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RESUMEN 
 
El presente trabajo de investigación se llevó a cabo en la empresa CENTRO FERRETERO 
EL ANGEL S.A.C. con la finalidad de determinar la influencia de un modelo de integración 
empresarial en toda la organización, esto con la finalidad de mejorar el desempeño de los 
procesos, la cual hasta el momento venían operando de manera empírica y sin ningún 
método de evaluación que permita identificar el desempeño de los mismos. 
El desarrollo del proyecto se enfoca en cinco aspectos importantes: primero en determinar 
los procesos principales de la empresa, segundo diseñar el modelo de integración 
empresarial, tercero implementar el modelo de integración empresarial, cuarto evaluar los 
indicadores vinculados al sistema y quinto realizar un análisis económico financiero de la 
implementación del modelo de integración empresarial. 
La metodología usada por esta investigación fue la de pre prueba – pos tomando como 
instrumento el cuadro de mando integral prueba donde se pudo evidenciar cambios 
significados en la variación de los resultados encontrados concluyendo así que la influencia 
de un modelo de integración empresarial es positiva para la empresa CENTRO 
FERRETERO EL ANGEL S.A.C. y esto se resume en que el 100% de las metas trazadas 
fueron cumplidas. 
Palabras Claves: Integración Empresarial, Cuadro de Mando Integral, Indicadores de 
Desempeño, Procesos. 
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ABSTRACT 
 
 
The present research work was carried out in the company CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. with the purpose of determining the influence of a business integration 
model throughout the organization, in order to improve the performance of the processes, 
which until now have been operating in an empirical way and without any evaluation method 
to identify the performance of the same. 
The development of the project focuses on five important aspects: first to determine the 
main processes of the company, second to design the business integration model, third to 
implement the business integration model, fourth to evaluate the indicators linked to the 
system and fifth to carry out an economic analysis implementation of the business 
integration model. 
The methodology used by this research was the one of pre - tests taking as instrument the 
integral scorecard test where it was possible to evidence significant changes in the variation 
of the results found concluding so that the influence of a business integration model is 
positive for the company CENTRO FERRETERO EL ANGEL SAC and this is summarized 
in that 100% of the goals set were fulfilled. 
Key Words: Business Integration, Integral Scorecard, Performance Indicators, Processes. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
1.1. Realidad problemática 
A nivel internacional el sector ferretero no es ajeno al proceso de cambio y 
globalización que caracteriza a otros sectores de la economía. Es uno de los sectores 
productivos que más aporta al crecimiento de los países y regiones. Para algunos 
esta situación es de incertidumbre, pero para otros es una oportunidad. Las grandes 
cadenas comerciales, nuevas formas de comercialización y oportunidades 
tecnológicas; todo forma una mezcla interesante que ofrece un panorama 
prometedor para el sector ferretero. 
 
Actualmente, con los problemas económicos globales generados por la crisis 
económica, las empresas han tenido y quizás ahora, más que nunca, la necesidad 
de sistemas avanzados de información. Muchas de las empresas han aplicado 
información novedosa, Tecnología y desarrollo de negocios electrónicos 
innovadores, Sistemas de aplicaciones y básicamente sobre sistemas informáticos 
integrados. 
 
Los verdaderos desafíos surgen cuando la empresa y Los sistemas de información 
necesitan integración. Las Ventajas son, sin duda, numerosas: desde la Reducción 
de los costes de mantenimiento de varios Sistemas de información a la simplificación 
del flujo de trabajo. En este artículo analizamos y presentamos algunos tipos de 
Sistemas de información utilizados por las empresas Planificación de Recursos - 
ERP, Relación con el Cliente Gestión - CRM, Supply Chain Management (SCM) 
 
De acuerdo al Ranking 2013 del tamaño del sector construcción, elaborado por la 
Federación Interamericana de la Industria de la Construcción (FIIC), el Perú se 
encuentra en el puesto N°7 en Latinoamérica, en cuanto a bienes y servicios 
producidos por ese sector.  
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Figura Nº 1: Ranking del tamaño del sector construcción 
Fuente: FIIC 
Durante el último Quinquenio, las exportaciones peruanas de este sector crecieron 
en 10,5% en promedio. Sin embargo, se registra una variación negativa en para el 
periodo 2013/2014 de -5,9%, siendo los productos ferreteros los que más se contraen 
(-23,1%). Por otro lado, se registra un crecimiento de 97,1% para los materiales de 
construcción, siendo el cemento Clinker el producto más dinámico (7367% de 
crecimiento/US$ 18 millones), seguido de barras de hierro (17,2% de crecimiento/ 
US$ 82 millones) y Cemento Portland (44,8% de crecimiento/ US$ 29 millones). 
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Figura Nº 2: Top 10 de mercados destino – Exportaciones 2010-2014 
Fuente: SUNAT 
Elaboración: PROMPERU 
 
Chile, Estados unidos y Colombia fueron los principales destinos para la línea de 
acabados de la construcción, estos tres países constituyen el 76% de nuestras 
exportaciones. Por otro lado, para la línea de materiales de construcción, Bolivia, 
Chile y Venezuela son los principales mercados, acumulando el 71% de nuestros 
envíos. Finalmente, para la línea de productos ferreteros, Bolivia, Estados Unidos y 
Chile representan el 74% de nuestras exportaciones.  
 
Según IPSOS PERÚ, “Perfil de la Ferretería 2015”. Ferretería, es un establecimiento 
comercial dedicado a la venta de útiles para el bricolaje, la construcción y las 
necesidades del hogar. Los locales ferreteros se caracterizan por tener una 
dimensión promedio de 52 mt2, el 56% tiene una puerta metálica, el 52% de los 
locales son parte de una casa y el 42% tiene un letrero de identificación no luminoso. 
Solo en Lima Metropolitana la población total de ferreterías para el año 2015 
ascendían a 13, 800. 
 
Una ferretería vende por semana en promedio S/ 2,697; los productos que más se 
venden son los tomacorrientes, mientras que las cerraduras es uno de los productos 
con menor rotación. 
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Un cliente gasta en promedio S/ 100.5 cada vez que va a una ferretería. Y un 36% 
de los clientes acude entre 1 a 2 veces por semana. 
Los meses de mayor movimiento son diciembre y julio con un 57% y 45% 
respectivamente. 
 
Según indica la empresa consultara Arellano Marketing, los maestros de obra 
peruanos tienen el siguiente perfil; el 57% tiene entre 46 a 60 años, se clasifican por 
un estilo de vida de 63% adaptados. El 39% tiene 20 años a más de experiencia 
como maestro de obra, el 37% tiene un ingreso un de S/ 2000 a 3000. 
El maestro de obra peruanos tiene preferencias por las marcas de nacionales, el 82% 
dice por su calidad, el 73% por su garantía, el 33% por su precio y el 15% solo por 
ser peruana. 
 
Centro Ferretero SAC está ubicado en la provincia de Otuzco se dedica a la venta de 
materiales de construcción y productos de ferretería en general, adicional a esto 
cuenta con unidades de transporte para la entrega de los materiales en obra. 
Las principales deficiencias que presenta la empresa es que el personal desconoce 
la variedad de productos que posee la empresa, por consiguiente, se genera 
incertidumbre y malestar a los clientes; también carecen de capacitación para 
desempeñar sus funciones, en consecuencia, los trabajadores entran en 
incertidumbre y contradicciones. Todo esto conlleva a que las áreas realicen sus 
funciones con retraso, desorden y sin una fluida comunicación. 
En el proceso de ventas se puede percibir que la atención al cliente no es rápida y en 
algunos casos no es oportuna, debido a que el personal se encuentra distraído o 
realizando otras actividades que no son adherentes a sus labores, generando 
descontento y malestar al cliente. Desconocimiento de los precios de los productos 
por parte de los vendedores, generando demoras en la atención al cliente y en 
muchos casos que no se concrete la venta. También errores en el llenado de los 
comprobantes de venta y guías de remisión, tanto de escritura como errores en 
cantidades por esta razón se genera desconfianza e inconformidad con el cliente y 
perdidas monetarias a la empresa; otro punto importante encontrado son los errores 
en el registro de las cuentas por cobrar y en algunos casos no se encuentran 
registradas, debido a lo cual se produce confrontaciones con los clientes y pérdida a 
la empresa; a ello se suma que no existe el seguimiento oportuno al cobro de las 
cuentas por cobrar, por ello la empresa sufre desbalances al no tener liquidez para 
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realizar sus transacciones programadas. Todas estas deficiencias llevan a que la 
empresa no tenga un control de los ingresos y salidas de dinero por lo tanto se 
desconoce sus utilidades. 
En el proceso de logística se puede apreciar que no existe un riguroso control de 
calidad de las existencias al momento que van a ser ingresadas al almacén 
generando incongruencias en la cantidad y características de productos adquiridos y 
de los que ingresan al almacén. Se observa también que existe desorden en la 
ubicación y condiciones de almacenamiento de los productos y materiales, de modo 
que existe incertidumbre al momento de despachar los productos y deterioro de la 
mercadería; escaso control de las existencias en los almacenes, por este motivo no 
se provee un abastecimiento periódico de acuerdo a las necesidades de los clientes. 
Por último, no existe el control ni chequeo de la mercadería entregada al cliente, esto 
genera incongruencias en el stock, incomodidad en los clientes y pérdidas a la 
empresa y tampoco un control de las herramientas, equipos y unidades de transporte 
que cuenta la empresa. 
En el caso del proceso de compras la empresa no cuenta con un registro de datos de 
los proveedores en consecuencia existe demoras al momento de realizar las 
adquisiciones. Se puede encontrar también errores en el registro de las cuentas por 
pagar y en algunos casos no están registradas, por ello la empresa entra en 
confrontaciones con los proveedores y desbalances monetarios, junto a esto se puede 
notar que no existe el seguimiento oportuno al pago de las cuentas por pagar, 
generando desconfianza y pagos de intereses por las demoras. No existen la fijación 
de presupuestos para la adquisición de productos y/o servicios, por consecuencias 
existe en algunos casos exceso de mercadería de poca rotación y en otros casos 
carencia de mercadería. La adquisición productos con poca rotación que están fuera 
del rubro ferretero, por este motivo la empresa presenta un estancamiento de dinero 
en mercadería que tiene poca salida en el mercado. 
La presente investigación de este proyecto busca implementar un modelo de 
integración empresarial que permita tener un control de las ventas, la gestión de 
almacenes y la gestión de las compras. 
 
1.1. Formulación del problema 
 
¿De qué manera un Modelo de Integración Empresarial influye en la empresa Centro 
Ferretero el Ángel SAC, en la provincia de Otuzco, en el año 2017? 
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1.2. Justificación 
 
Lee Hecht Harrison, experta en Gestión del Cambio, aconseja mantener una 
comunicación constante y fluida con empleados, clientes, proveedores y medios de 
comunicación y asegurarse de que se dispone de una plantilla ágil, comprometida y 
preparada para trabajar a su máxima capacidad, siendo esté el principal motivo para 
el desarrollo de la investigación tomando en cuenta que la integración empresarial 
necesita el alineamiento de estrategias, objetivos, procesos, sistemas y la 
infraestructura de tecnologías de información, así como la coordinación de las 
actividades inter funcionales que hacen uso de la tecnología de información. El 
alineamiento y coordinación requieren un conjunto de métodos de diagramación para 
representar los diferentes aspectos del negocio para cumplir ciertos propósitos. Las 
arquitecturas empresariales proveen de una serie de estos métodos que permiten la 
realización de un modelo empresarial integrado. Dicha integración mediante una 
arquitectura empresarial provee la base para facilitar la implementación de las 
iniciativas estratégicas y en este caso estrategias para los procesos de ventas, 
compras y logística; teniendo en cuenta también que según el Diario la República, 
Según los indicadores que maneja la coordinadora de proyectos de TI de Anikama 
Group, María Bravo Urtecho, 8 de cada 10 micro y pequeñas empresas (Mypes) no 
explotan las modernas herramientas de las Tecnologías de la Información (TI) y 
prefieren desempeñar sus tareas con software común, de allí la necesidad de 
desarrollar un estudio innovador que sirva de guía para futuros proyectos, teniendo 
en cuenta que “CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C” es una micro pequeña 
empresa y se ve en la necesidad de adoptar estrategias que tengan soporte 
tecnológico.  
 
1.3. Limitaciones 
 
El principal obstáculo encontrado es la escaza información que posee la empresa, de 
sus actividades clave, principales procesos, etc. Otra limitante es la desorganización 
actual de la empresa donde los colaboradores que laboran se portan reacios a brindar 
información, muestran desinterés a colaborar con el estudio y aversión a los cambios. 
El periodo de la implementación de la presente investigación es otra limitante debido 
que la empresa en estudio pretende implementar el modelo de integración 
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empresarial en el mes de julio, para ese tiempo el desarrollo de la investigación debe 
estar en un 80%. 
Mencionadas las limitaciones anteriormente el desarrollo de la investigación puede 
ser realizado, puesto que la empresa es un negocio familiar y el investigador cuenta 
con accesos total a la organización. 
  
1.4. Objetivos 
 
1.4.1. Objetivo general 
 
Determinar la influencia de un modelo de integración empresarial en la empresa 
Centro Ferretero el Ángel S.A.C en la provincia de Otuzco, en la Región la 
Libertad en el año 2017. 
 
1.4.2. Objetivos específicos 
 
Analizar los procesos que se realizan en la empresa. 
Implementar el modelo de integración empresarial. 
Evaluar los indicadores vinculados al modelo.  
Realizar un análisis económico financiero de la implementación. 
CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Antecedentes 
Hernández J. (2013) para optar el título de Doctor “Propuesta de integración 
empresarial para el sector industrial de calzado y marroquinería de El Restrepo, 
Bogotá” señala que en la marroquinería de El Restrepo a causa del ingreso del 
mercado de calzado chino en Colombia y otras amenazas llevaron casi a la quiebra 
a la empresa, por lo que los altos directivos tomaron medidas y reformas drásticas, 
en las cuales aplicaron nuevas alianzas estratégicas con empresas de rubro para 
fortalecer y no sucumbir en el mercado. Se lo logró hacer un modelo de integración 
horizontal externo, además ayudaron a tener un mejor control de los procesos y áreas 
de la empresa con la implementación de un SCM (Gestión de la cadena de 
suministros). 
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Análisis de relación: Se guarda relación con este proyecto, debido a que la 
implementación de un sistema integrado de gestión ayudará al mejor control de las 
áreas de la empresa, se tendrá una misma información para todas las áreas, donde 
los procesos estarán estandarizados para todos los colaboradores. 
 
Córdova W. (2013), para optar el título de Ingeniero sistemas en su tesis 
“Implementación de Sistema OpenERP basado en los módulos de CRM, 
Administración y Ventas, para la gestión de empresa farmacéutica”, señala que para 
la mejora de los procesos y la mejor gestión de la empresa farmacéutica, la 
implementación del sistema OpenERP, ayudó sistematizar los procesos de la, en las 
áreas de administración, ventas y control de relaciones con el cliente y proveedores, 
utilizando una arquitectura de cliente-servidor.  
Análisis de relación: Esta investigación contribuye a reforzar el concepto de cómo 
realizar la implementación de un sistema, utilizando una metodología, el cual brinda 
los pasos y tareas a realizar para una correcta implementación.  
 
Padilla E. (2012) para optar el título de Ingeniero Industrial “Desarrollo de los 
Aspectos Metodológicos para la Implementación de un Sistema Integrado de Gestión 
en la Industria Textil y Confecciones”, este trabajo de investigación plantea el diseño 
e implementación de una plataforma de integración de las áreas de la empresa, 
orientada a reducir tiempos, gestión de ventas, gestión de compras y gestión de 
inventarios. 
Análisis de relación: Este proyecto ayuda a contrastar la mejora de los procesos de 
Centro Ferretero El Ángel, además ayudara en el mejor control de los inventarios, en 
la gestión de compras y gestión de ventas. 
 
Flores S. (2015) para optar el título de Maestría en Gerencia Empresarial “Procesos 
Administrativos y Gestión Empresarial en COPROABAS” esta investigación plantea 
el análisis del desempeño de los procesos administrativos con enfoque cualitativo, 
con elementos cualitativos usando métodos empíricos y teóricos con la finalidad de 
plantear soluciones para el desempeño de la gestión empresarial. 
Análisis de relación: Este proyecto ayuda a contrastar si el análisis de los procesos 
con elementos cualitativos y cuantitativos, ayudan a generar soluciones para el 
desempeño de la gestión empresarial de la empresa en estudio. 
 
 “MODELO DE INTEGRACIÓN EMPRESARIAL Y SU 
INFLUENCIA EN LA EMPRESA CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. EN LA PROVINCIA DE OTUZCO, EN EL 
AÑO 2017”. 
 
Luján Anticona Carlos Kedin Pág. 20 
 
 
 
Ruiz D. (2014): para optar el título de Ingeniero de Sistemas “Diseño de Arquitectura 
Empresarial en el Sector Educativo Colombiano: Caso Colegio Privado de Bogotá” 
este proyecto señala que una arquitectura empresarial es fundamental a la hora de 
alinear los procesos de negocio junto a la infraestructura tecnológica de una 
organización. 
Análisis Relación: La investigación contribuye a reforzar el concepto de la importancia 
de la arquitectura de en el lineamiento de los procesos con las tecnologías de la 
información en las organizaciones. 
 
Jiménez A. (2017): Implementación de un sistema de gestión empresarial basado en 
código libre para la integración de procesos y manejo óptimo de información en las 
PYMES para la empresa “Tecnomarcas”, el presente proyecto se encuentra el 
proceso de diseño e implementación de un sistema ERP que integra los procesos de 
compras, producción, ventas y contabilidad de la empresa. 
Análisis Relación: Esta investigación contribuye al proceso de diseño e 
implementación del modelo de integración empresarial en base a los requerimientos 
de los procesos de la empresa Centro Ferretero El Ángel S.A.C. 
 
 
2.2. Bases teóricas 
 
2.2.1. Integración Empresarial  
 
Hendricks K. (2007), la integración de la información es un beneficio clave 
de los sistemas empresariales. Esta integración puede gestionar un 
funcionamiento orientado y al mejor funcionamiento del software, lo que 
ayuda a la reducción de costos. El proceso de integración de software es 
complejo y requiere muchos recursos para lograr los objetivos. La 
integración de sistemas se puede lograr de varias maneras: integración por 
entidades, integración Vía portal e integración a través de procesos de 
negocio. También implica la integración de los datos manejados por estos 
sistemas. 
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Tinoco A. (2010), La integración empresarial necesita el alineamiento de 
estrategias, objetivos, procesos, sistemas y la infraestructura de tecnologías 
de información, así como la coordinación de las actividades inter funcionales 
que hacen uso de la tecnología de información. El alineamiento y 
coordinación requieren un conjunto de métodos de diagramación para 
representar los diferentes aspectos del negocio para cumplir ciertos 
propósitos. Las arquitecturas empresariales proveen de una serie de estos 
métodos que permiten la realización de un modelo empresarial integrado. 
Según Tinoco, la integración empresarial se implementa con el siguiente 
orden de estas herramientas: 
 
a. Mapa de Procesos. 
Una empresa es tan buena como lo son sus procesos, estos deben estar 
bien establecidos para su buen funcionamiento y duración. 
 
Figura Nº 3: Ejemplo de mapa de procesos. 
Fuente: Integración Empresarial, una posición estratégica, Abilio Tinoco 
 
b. Posición estratégica 
El éxito proviene de explotar una posición estratégica singular. Una posición 
estratégica no es otra cosa que la suma de las respuestas hacia donde 
queremos llegar en un futuro con objetivos claros y precisos. 
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c. El cuadro de mando integral 
Los esfuerzos tienen mejores resultados cuando están bien dirigidos, lo cual 
implica conocer las estrategias y los objetivos estratégicos del negocio. 
Sobre todo, es importante saber cuáles son los objetivos de los procesos, 
cuál es la propuesta de valor que deben cumplir los procesos. 
 
Kaplan R. y Norton D. (2000): El cuadro de mando integral es un 
sistema de medición que captura las actividades críticas que generan 
valor, a través de inversiones en clientes, proveedores, empleados, 
procesos, tecnologías e innovación; mediante el uso de indicadores 
financieros y no financieros. El cuadro de mando integral revela 
claramente los inductores de valor para una actuación financiera y 
competitiva de categoría superior a largo plazo. 
Los objetivos e indicadores del Cuadro de Mando Integral se derivan 
de la visión y estrategia de una organización; y contemplan la 
actuación de la actuación de la organización desde cuatro 
perspectivas: la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la 
de crecimiento y aprendizaje. 
 
Perspectiva Financiera: Esta perspectiva resume las 
consecuencias económicas fácilmente mensurables, de acciones 
que ya se han realizado. Las medidas de las perspectivas financieras 
indican si la estrategia de una empresa, su puesta en marcha y 
ejecución están contribuyendo a la mejoran de objetivos financieros 
que acostumbras a relacionarse con rentabilidad, ingresos, 
rendimiento patrimonial o por el valor económico generado. 
 
Perspectiva del Cliente: Las perspectivas de cliente identifican los 
segmentos de clientes y de mercado en los que competirá la 
organización y la forma en que se desempeñará en el segmento 
seleccionado. Los indicadores fundamentales incluyen la 
satisfacción del cliente, atención al cliente, adquisiciones de cliente, 
cuota de mercado y rentabilidad de cliente. 
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Perspectiva de Proceso Interno: En esta perspectiva se identifican 
los procesos críticos internos en los que la organización debe ser 
excelente, evaluando aspectos de calidad, tiempos, etc. Estamos 
ante una de las perspectivas elementales, relacionada 
estrechamente con la cadena de valor por cuanto se han de 
identificar los procesos críticos estratégicos, para el logro de los 
objetivos planteados en las perspectivas externas: financiera y de 
clientes. 
 
Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje: Esta perspectiva 
identifica la infraestructura que la empresa debe construir para crear 
una mejora a largo plazo. El éxito de esta perspectiva procede de 
tres fuentes principales: las personas, los sistemas y los 
procedimientos de la organización. Las perspectivas mencionadas 
anteriormente (financieras, clientes y procesos internos) generan 
vacíos entre las capacidades de las personas, sistemas y 
procedimientos; al mismo tiempo mostraran que será necesario 
alcanzar una actuación que represente un gran adelanto. 
 
d. La red de valor 
La red de valor es la fuente de la ventaja competitiva que provee recursos: 
software de aplicaciones para manejar las políticas comerciales, out-tasking 
para realizar actividades especializadas e in-sourcing para mejorar la 
relación con el cliente (Keen y MacDonald). Para esto se requiere la 
colaboración de otras entidades, como los bancos. 
 
e. Bases para la ejecución de una estrategia 
Las bases para la ejecución de una estrategia resultarán de una selección 
cuidadosa de procesos y sistemas que estandarizar. Requiere de tres 
patrones claves: modelo de operación, arquitectura empresarial y modelo de 
ajuste TI. El modelo operacional es la base para la implementación rápida 
de las iniciativas estratégicas con el fin de brindar buenos servicios a los 
clientes (Ross, Weill y Robertson). Un modelo operacional tiene dos 
dimensiones: integración y estandarización. La integración coordina los 
esfuerzos compartiendo datos. Un conjunto de procesos de negocios 
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integrados puede mejorar los servicios al cliente y permite predecir los 
cambios de alguna parte y alertar a otras. La integración puede aumentar la 
velocidad del flujo de información y de las transacciones inter funcionales. 
 
Figura Nº 4: La integración de procesos. 
Fuente: Integración Empresarial, una posición estratégica, Abilio Tinoco 
 
f. Arquitectura empresarial 
La integración empresarial requiere la realización de modelos con el 
propósito de describir diferentes aspectos de la organización, donde estos 
diagramas estén relacionados. La necesidad más resaltante de la EA (por 
sus siglas en inglés) está dada por la velocidad de cambio del entorno 
empresarial. Donde la estrategia de agilidad organizacional es imperativa 
(IDS Scheer AG). 
 
g. Arquitectura de TI 
El desafío de los ejecutivos de TI es la adopción de una arquitectura de TI 
flexible, que se adapte a los requerimientos futuros del negocio. Los 
ejecutivos de TI también tienen el reto de crear una arquitectura modular, de 
ensamblaje, que pueda reconfigurarse para apoyar nuevas estrategias de 
negocio (Luftman). 
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Figura Nº 5: El papel evolutivo de la planificación estratégica 
Fuente: Integración Empresarial, una posición estratégica, Abilio Tinoco. 
 
Modelo de Integración Empresarial. 
Jimenez D. (2012) 
El modelo de integración empresarial es una estructura diagramada de los 
factores involucrados en la integración empresarial en sus diferentes tipos. 
Este instructivo contiene la información del comportamiento y función de 
los mismos, con la finalidad de generar una red de valor para la empresa. 
 
Tipos de Integración Empresarial 
 
Integración vertical.  
Vernada F. (1996) Viene a ser la integración de quienes toman las 
decisiones y consiste en la integración de los sistemas de información para 
la toma de decisión. Es el flujo de decisión  
 
Integración Horizontal.  
Vernada F. (1996) Es la integración lógica y física del proceso de negocio, 
desde la demanda del producto hasta su distribución. Consiste en el flujo del 
material y de documentos. Esta integración depende de la tecnología. 
 
Integración por Procesos: 
Lanaus M. (2010): Se define ahora como un nuevo concepto de estructura 
organizativa que considera que toda organización se puede concebir como 
una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se puede 
aplicar un modelo de gestión denominado Gestión Integral basada en los 
Procesos. 
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Tipos y características de Tecnologías de información que ayudan a la 
integración empresarial 
 
a. Sistema de Información Geográfica (SIG) e Integración de ERP: 
Los SIG tienen la capacidad de almacenar, manipular, analizar y visualizar 
la información geoespacial a través de mapas. A veces, la visualización de 
los datos en los mapas es más relevante que la observación de los datos 
tabulares, por lo que los SIG también han comenzado a integrarse en 
aplicaciones empresariales clave. La sinergia entre los sistemas de 
información GIS y ERP ofrece ventajas competitivas a cualquier empresa 
tanto en la gestión de la cadena de suministro como en las áreas de 
marketing. 
 
b. Integración de Sistemas de Información de CRM 
CRM es una estrategia ampliamente implementada que se centra en iniciar, 
mantener y retener las relaciones a largo plazo con los clientes. Esta 
estrategia implica utilizar la tecnología para organizar, automatizar y 
sincronizar los procesos de negocio-principalmente actividades de ventas, 
Sino también los de marketing, servicio al cliente y soporte técnico. 
El hecho de que los sistemas de tipo CRM hayan sido y continúen siendo un 
éxito, contribuyendo de manera significativa al aumento del rendimiento de 
un negocio, es un hecho bien conocido, pero lo menos conocido y divulgado 
es el esfuerzo por detrás de la integración de estos sistemas con otros 
sistemas de una compañía. 
 
c. Integración de Sistemas de Información SCM 
Según el Consejo de Profesionales de Gestión de la Cadena de Suministro 
(CSCMP), SCM abarca la planificación y gestión de todas las actividades 
relacionadas con la contratación, adquisición, conversión y gestión de la 
logística. También incluye los componentes cruciales de coordinación y 
colaboración con los socios de canal, que pueden ser proveedores, 
intermediarios, terceros proveedores de servicios y clientes. 
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2.2.2. Ferreterías. 
IPSOS PERÚ (2015), es un establecimiento comercial dedicado a la venta 
de útiles para el bricolaje, la construcción y las necesidades del hogar, 
normalmente es para el público en general, aunque también existen 
dedicadas a profesionales con elementos específicos como: cerraduras, 
herramientas de pequeño tamaño, clavos, tornillos, silicona, persianas, por 
citar unos pocos. 
 
2.2.3. Definición de Términos Básicos: 
 
Almacenamiento. Proceso que permite identificar la mercadería y ubicarla 
(guardarla) en un espacio físico. 
 
Control. Proceso de observación y medida, consistente en comparar los resultados 
que se han obtenido con los objetivos que se querían alcanzar. De esta manera se 
ven las diferencias, es decir, las desviaciones, y se estudia por qué han existido y 
cómo se pueden solucionar. 
 
Control de Inventario. La gestión de inventario tiene el encargo de velar por la 
existencia de los stocks dentro del almacén. Así mismo, corresponde a todos los 
movimientos que se realice de la mercadería (transferencia) de una zona a otra. 
 
Core business es la actividad “principal” o “esencial” de una organización. 
 
Costos de operativos son los gastos que están relacionados con la operación de 
un negocio, o para el funcionamiento de un dispositivo, componente, equipo o 
instalación. Ellos son el costo de los recursos utilizados por una organización sólo 
para mantener su existencia. 
 
Despacho. Proceso en el cual se gestiona la salida de la mercadería, que va desde 
la generación de la documentación necesaria (guías de remisión, hoja de packing, 
etc.); la inspección física del producto (físico vs documentos); hasta el embarque de 
la mercadería en el transporte correspondiente. 
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Indicadores de gestión. Un indicador de gestión es una relación expresada 
numéricamente que mide el grado de eficiencia, eficacia o efectividad de las 
operaciones de la entidad, un proceso, una dependencia, un área o un cargo. 
 
Innovación. introducción de algo nuevo, original, de un cambio en estructuras 
existentes. 
 
Margen Bruto. es la diferencia entre el precio de venta (sin IVA) de un bien o 
servicio y el precio de compra de ese mismo producto. 
 
Marguen operacional de utilidad. Indicador de Rentabilidad que se define como 
la Utilidad operacional sobre las ventas netas y nos indica, si el negocio es o no 
lucrativo, en si mismo, independientemente de la forma como ha sido financiado. 
 
Recepción. Proceso que permite el control y gestión de lo que ingresa al almacén 
de la mercadería y su posterior verificación (físico vs documentos). 
 
Meta. Fin al que se dirigen las acciones o deseos de una organización. 
 
Rentabilidad patrimonial.  es una ratio de eficiencia utilizado para evaluar la 
capacidad de generar beneficios de una empresa a partir de la inversión realizada 
por los accionistas. Se obtiene dividiendo el beneficio neto de la empresa entre su 
patrimonio neto. 
 
Sistema es un conjunto de elementos interrelacionados, entre los cuales existe una 
cohesión y un mismo propósito. 
 
Sistema de control. Define las áreas que hay que controlar y, dentro de cada área, 
cuáles son los puntos clave, qué proceso es crítico, etc., para poder controlar toda 
la actividad. 
 
Sistema de Información. es un conjunto de elementos que interactúan entre sí con 
un fin común; que permite que la información esté disponible para satisfacer las 
necesidades en una organización. 
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Venta. es la acción y efecto de vender (traspasar la propiedad de algo a otra 
persona tras el pago de un precio convenido) 
 
 
2.3. Hipótesis  
 
Un modelo de integración empresarial, influye positivamente en la empresa Centro 
Ferretero el Ángel S.A.C. en la provincia de Otuzco, en el año 2017. 
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CAPÍTULO 3. METODOLOGÍA 
3.1. Operacionalización de variables 
Tabla Nº 1: Operacionalización de Variable 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia
Variable Definición Conceptual Dimensiones Indicadores Métricas Meta Forma de 
medición 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Modelo de 
Integración 
Empresarial. 
 
 
La integración 
empresarial necesita el 
alineamiento de 
estrategias, objetivos, 
procesos, sistemas y la 
infraestructura de 
tecnologías de 
información, así como 
la coordinación de las 
actividades inter 
funcionales que hacen 
uso de la tecnología de 
información. El 
alineamiento y 
coordinación requieren 
un conjunto de 
métodos de 
diagramación para 
representar los 
diferentes aspectos del 
negocio para cumplir 
ciertos propósitos. Las 
arquitecturas 
empresariales proveen 
de una serie de estos 
métodos que permiten 
la realización de un 
modelo empresarial 
integrado. Tinoco A. 
(2010)  
 
 
 
 
 
Económica y 
Finanzas 
 
Costos Operativos 
 
 
 
>0.75 
 
Calculo 
 
 
Margen de Utilidad 
   
>0.25 
 
Calculo 
   
>0.2 
 
Calculo 
Rentabilidad 
Patrimonial 
   
>0.03 
 
Calculo 
Flujo Neto de 
Efectivo 
 
Flujo Neto de Efectivo 
 
> S/.80000 
 
Calculo 
 
 
 
 
Cliente 
Ventas Concretadas 
por Visitas a la 
Empresa 
 
 
>80% 
 
Calculo 
 
Cumplimientos de 
Despachos Perfectos 
 
 
>95% 
 
Calculo 
Porcentaje de 
Errores en 
Facturación 
 
 
<5% 
Calculo 
 
 
 
Procesos 
Internos 
Adquisiciones Bien 
Realizadas 
 
>95% Calculo 
Ubicaciones y 
Distribuciones 
Correctas 
 
 
>99% 
 
Calculo 
Entregas Perfectas a 
Almacén 
 
 
>95% 
 
Calculo 
 
 
Crecimiento y 
Aprendizaje 
Integración de 
Herramientas 
Tecnológicas 
 
 
>99% 
 
Calculo 
Nivel de 
Cumplimiento de 
Metas 
 
 
 
100% 
 
Calculo 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑁𝑒𝑡𝑎 
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑛𝑖𝑜
 
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑞𝑢𝑒 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑎𝑛 𝑙𝑎 𝐸𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎
𝑥 100 
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 = 
𝑀𝑎𝑔𝑒𝑛 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑜 = 
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 − 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 
𝑅𝑂𝐼 𝐴𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝐼𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛
𝑅𝑂𝐼 𝐴𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟
𝑥 100 
𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠
x100 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
𝑥 100 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐴𝑑𝑞𝑢𝑖𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝐴𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
𝑥 100 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑈𝑏𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
𝑥 100 
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3.2. Diseño de investigación 
 
Experimental 
• Según el tipo de Investigación: Pre experimental 
• Diseño de preprueba - posprueba con un solo grupo 
 
 
Figura Nº 6: Diseño de preprueba-posprueba con un solo grupo 
Fuente: Manual de estadística UPN. 
 
Dónde:  
 
G: Grupo de Estudio 
O1: Pre test  
O2: Post test  
 
3.3. Unidad de estudio. 
 
Está conformada por un proceso misional que realiza la empresa Centro Ferretero 
EL ANGEL S.A.C. 
 
3.4. Población. 
 
En esta investigación la población está conformada por los procesos que realiza la 
empresa Centro Ferretero EL ANGEL S.A.C. 
 
3.5. Muestra (muestreo o selección). 
 
De acuerdo con la población la muestra será los procesos misionales y los 
indicadores claves kPi’s encontradas en cada uno de los procesos. 
El tipo de muestreo utilizado para este proyecto es el muestreo aleatorio simple, 
debido a que la muestra es conocida y tiene un comportamiento homogéneo. 
 
G: O1 X O2 
A un grupo se le aplica una prueba previa al estímulo o tratamiento 
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente 
se le vuelve a aplicar una prueba.  
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3.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolección de datos 
 
Tabla Nº 2: Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolección de datos 
Técnica                     Justificación               Instrumentos                  Aplicado a 
 
Observación 
Directa 
Permitirá identificar 
los procesos y 
actividades 
principales que 
realiza la Empresa.  
 
 
Diagramas de 
Procesos 
 
 
Proceso Misionales 
 
 
Análisis 
Documental 
Permitirá determinar 
cuál es el 
comportamiento de la 
empresa al 
implementar las 
estrategias 
determinadas.  
 
Cuadro de Mando 
Integral (BSC) 
 
 
Toda la 
Organización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.7. Métodos, instrumentos y procedimientos de análisis de datos 
 
Los instrumentos usados para la recolección y posterior análisis de datos son las 
fichas de procesos y el cuadro de mando integral, este último será aplicado en 2 
etapas, una antes del desarrollo de la investigación y otra una vez culminado el 
desarrollo de la investigación; los datos serán analizados para medir las variaciones 
que presentan. 
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CAPÍTULO 4. DESARROLLO:  
 
4.1. Institucional 
 
4.1.1. Misión y Visión de la Empresa 
 
• Misión: 
Somos Centro Ferretero el ANGEL nos dedicamos a la venta de 
materiales de construcción y ferretería en general; contamos con una 
amplia gama de productos que se adaptan a las necesidades de nuestros 
clientes, con un equipo humano capacitado para dar la mejor atención 
respaldado por una infraestructura de primer nivel y unidades de 
trasporte de última tecnología que garantiza la calidad de nuestros 
procesos. 
 
• Visión: 
Consolidarnos como la empresa sostenible y rentable; líder en el sector 
de la construcción y ferretería en la provincia de Otuzco, asegurando el 
mejoramiento continuo organizacional. 
 
4.1.2. Definición de servicios ofertados 
 
• Venta de materiales de construcción. 
• Venta de productos de ferretería. 
• Servicio de transporte de los materiales a obra. 
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4.1.3. Organigrama 
 
En la Figura Nº 7 se observa el organigrama de la empresa 
Figura Nº 7: Organigrama de la empresa 
Fuente: Centro Ferretero El Ángel 
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4.1.4. Cadena de valor de la empresa 
 
 
En la Figura Nº 8 se observa la cadena de valor de la empresa. 
Figura Nº 8: Cadena de valor de la empresa 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2. Principales Procesos 
 
4.2.1. Mapa de procesos 
 
En la Figura Nº 9 se aprecia el mapa de procesos de la empresa 
 
Figura Nº 9: Mapa de procesos 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.2. Inventario de procesos 
Tabla Nº 3: Inventario de procesos  
 
TIPO DE PROCESO 
NIVEL 0 NIVEL 1 
CODIGO PROCESO CODIGO PROCESO 
 
 
 
ESTRATÉGICOS 
E01 MARKETING E01.01 Posicionamiento de Marca 
E01.02 Segmentación de Mercado 
E02 FINANZAS Y 
PRESUPUESTOS 
E02.01 Gestión de Presupuestos 
E02.02 Análisis de los Registros Contable y de Finanzas 
E03 GESTIÓN Y CONTROL DE 
PROCESOS 
E03.01 Gestión de Mejora Continua 
E03.02 Gestión y Control de Indicadores 
 
 
 
 
 
MISIONALES 
M01  
COMPRAS 
M01.01 Gestión de Proveedores 
M01.02 Gestión de Compras 
M01.03 Gestión de Cuentas por Pagar 
 
M02 
 
ABASTECIMIENTO Y 
ALMACENAMIENTO 
M02.01 Gestión de Traslado de los Productos a Almacén 
M02.02 Recepción de Materiales y Productos 
M02.03 Ubicación de los Materiales y Productos 
M03 VENTAS M03.01 Gestión de Ventas 
M03.02 Gestión de Cuentas por Cobrar 
M04 DESPACHO M04.01 Gestión de Entregas en Almacén 
M04.02 Gestión de Entregas a Domicilio 
 
 
SOPORTE 
S01 TRANSPORTE S01.01 Gestión de Recojo de Mercadería 
S01.02 Gestión de Envíos de Mercadería 
S01 ASESORIA LEGAL Y 
CONTABLE 
S02.01 Asesoría Legal 
S02.02 Asesoría Contable 
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.2.1. Procesos Estratégicos 
 
Figura Nº 10: Procesos estratégicos 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.2.2.2. Procesos Misionales 
 
Figura Nº 11: Procesos misionales 
Fuente: Elaboración propia 
 “MODELO DE INTEGRACIÓN EMPRESARIAL Y SU 
INFLUENCIA EN LA EMPRESA CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. EN LA PROVINCIA DE OTUZCO, EN EL 
AÑO 2017”. 
 
Luján Anticona Carlos Kedin Pág. 39 
 
4.2.2.3. Procesos de Soporte 
 
 
 
Figura Nº 12: Procesos de soporte 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.3. Ficha técnica de procesos 
 
Tabla Nº 4: Ficha técnica del proceso de compras 
 
Fuente: Elaboración propia 
Código M01 Clasificación / Tipo  Misional 
Nombre COMPRAS 
Objetivo Corresponde a orientar todas las adquisiciones de acuerdo a las necesidades de la empresa. 
Responsable Gestor de Compras 
Base Legal   
Alcance Toda la Organización 
Proveedores Entradas / 
Insumos 
Listados de 
Procesos 
Nivel 1 
Código de 
Procesos 
Nivel 1 
Responsable 
del Proceso 
Nivel 1 
Salidas Usuarios / 
Clientes 
Almacén y 
Ventas 
Lista con 
Productos de Bajo 
Stock.     
 
Requerimientos de 
productos o 
servicios de las 
diferentes áreas 
de la 
Organización.  
Gestión de 
Proveedores 
 
Gestión de 
Compras 
 
Gestión de 
Cuentas por 
Pagar  
M01.01 
 
M01.02 
 
 M01.03  
Gestor de 
Compras  
  
Lista de Pedidos Solicitados. 
 
 Lista de Pagos realizados. 
 
Lista de pedidos pendientes 
de pagos (cuentas por pagar) 
  
Áreas de la 
Organización 
 
Clientes 
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Tabla Nº 5: Ficha técnica del proceso de abastecimiento y almacenamiento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Código M01 Clasificación / Tipo  Misional 
Nombre ABASTECIMIENTO Y ALMACENAMIENTO 
Objetivo Se encarga de garantizar el adecuado manejo y custodia de los materiales y productos desde su traslado y ubicación en el 
almacén. 
Responsable Almacenero 
Base Legal   
Alcance Toda la Organización 
Proveedores Entradas / Insumos Listados de 
Procesos 
Nivel 1 
Código de 
Procesos Nivel 1 
Responsable 
del Proceso 
Nivel 1 
Salidas Usuarios / 
Clientes 
Gestor de Compras 
 
Proveedores  
 
Transportista 
Lista de Pedidos Solicitados. 
 
Comprobantes de Compra y 
Guías. 
Gestión de 
Traslado de 
los Productos 
a Almacén 
 
Recepción de 
Materiales y 
Productos en 
Almacén 
 
Ubicación de 
los Materiales 
y Productos en 
Almacén 
M02.01 
 
M02.02 
 
M02.03 
Transportista 
 
 
Almacenero 
 
 
Guía de Transportista 
 
Lista de Productos 
Entrantes al Almacén 
Áreas de la 
Organización 
 
Clientes 
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Tabla Nº 6: Ficha de técnica del proceso de ventas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Código M01 Clasificación / Tipo  Misional 
Nombre VENTAS 
Objetivo Se encarga de facilitar un servicio personalizado a los clientes ofreciendo materiales y productos con un servicio de alta calidad. 
Responsable Jefe de Ventas 
Base Legal   
Alcance Toda la Organización 
Proveedores Entradas / Insumos Listados de Procesos Nivel 1 Código de 
Procesos 
Nivel 1 
Responsable 
del Proceso 
Nivel 1 
Salidas Usuarios / 
Clientes 
Clientes Pedido del Cliente  Gestión de Ventas 
 
 
 
Gestión de Cuentas por Cobrar 
M03.01 
 
 
 
M03.02 
Vendedor Comprobantes de Ventas 
 
 
Registro de Ventas 
Pendientes de Pago 
(Cuentas por Cobrar) 
Áreas de la 
Organización 
 
 
Clientes 
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Tabla Nº 7: Ficha técnica del proceso de despacho 
 
Fuente: Elaboración propia 
Código M01 Clasificación / Tipo  Misional 
Nombre DESPACHO 
Objetivo Garantizar el adecuado manejo y custodia de los materiales y productos vendidos al cliente. 
Responsable Almacenero 
Base Legal   
Alcance Toda la Organización 
Proveedores Entradas / Insumos Listados de Procesos Nivel 1 Código de 
Procesos 
Nivel 1 
Responsable 
del Proceso 
Nivel 1 
Salidas Usuarios / 
Clientes 
Ventas  
 
Clientes 
Comprobante de Venta Gestión de Entregas en 
Almacén 
 
 
Gestión de Entregas a 
Domicilio 
M04.01 
 
 
 
M04.02 
Almacenero 
 
 
 
Transportista 
Lista de Productos 
salientes de Almacén 
Áreas de la 
Organización 
 
 
Clientes 
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4.2.4. Flujograma del proceso de compras: 
 
 
Figura Nº 13: Flujograma del proceso de compras 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.4.1. Determinación de indicadores de gestión en el Sector 
 
Tabla Nº 8: Indicador de registro de productos de bajo stock 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 9: Indicador de registro de deudas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de productos de bajo stock 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente General 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la eficacia del registro de productos 
de bajo stock 
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑆𝑡𝑜𝑐𝑘
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Lista de Pedidos 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de deudas 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente General 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la eficacia del registro de deudas 
FORMA DE CALCULO 𝐷𝑒𝑢𝑑𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑢𝑑𝑎𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Deudas 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Cada 15 Días 
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4.2.4.2. Propuesta de Indicador y KPI ideal para el Sector en análisis 
 
Tabla Nº 10: Indicador de registro de pagos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 11: Indicador de compras por pedidos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
  
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de Pagos 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente General 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la eficacia del registro de Pagos 
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑎𝑔𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑎𝑔𝑜𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Pagos 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Compras por Pedidos 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente General 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la eficiencia del área de compras 
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Compras y lista de Productos 
Solicitados 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal 
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4.2.5. Flujograma del proceso de Abastecimiento y Almacenamiento. 
 
Figura Nº 14: Proceso de Abastecimiento y Almacenamiento 
Fuente: Elaboración propia 
 “MODELO DE INTEGRACIÓN EMPRESARIAL Y SU 
INFLUENCIA EN LA EMPRESA CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. EN LA PROVINCIA DE OTUZCO, EN EL 
AÑO 2017”. 
 
Luján Anticona Carlos Kedin Pág. 48 
 
4.2.5.1. Determinación de indicadores de gestión en el Sector 
 
Tabla Nº 12: Indicador de calidad de los productos a recoger de los proveedores 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla Nº 13: Registro de los productos cargados de los proveedores en la guía. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Calidad de los Productos de los 
Proveedores. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Transportista 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la Calidad de los productos de los 
Proveedores 
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑏𝑢𝑒𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑎 𝐶𝑎𝑟𝑔𝑎𝑟
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Guía de Remisión  
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de los productos cargados de los 
proveedores en la guía. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Transportista. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el l de los productos en la guía de 
transportista. 
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝐺𝑢𝑖𝑎
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐶𝑎𝑟𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Guía de Remisión  
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal 
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Tabla Nº 14: Indicador de entregas a tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla Nº 15: Indicador de ubicación de productos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Entregas a tiempo. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la Calidad de entregas. 
FORMA DE CALCULO 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑎 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑔𝑎𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Pedidos. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal – Grafica de Barras. 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Ubicación de Productos 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Consiste en conocer cuántos productos 
no han sido ubicados correctamente. 
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑀𝑎𝑙 𝑈𝑏𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑈𝑏𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠
*100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
Menor al 5% 
FUENTES DE INFORMACION Observación de los Almacenes. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal – Grafica de Barras. 
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4.2.5.2. Propuesta de Indicador y KPI ideal para el Sector en 
análisis. 
Tabla Nº 16: Indicador de entregas perfectas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Entregas perfectas. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la Eficiencia de Los Proveedores.  
FORMA DE CALCULO 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑃𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Pedidos. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Mensual – Grafica de Barras. 
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4.2.6. Flujograma del proceso de ventas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Determinación de indicadores de gestión en el Sector. 
 
 
 
 
 
 
 
Figura Nº 15: Flujograma del proceso de ventas 
Fuente: Elaboración propia 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de Nuevos Clientes. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente General. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el Registro de datos de los Nuevos 
Clientes.  
FORMA DE CALCULO 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑁𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Base de Datos de Clientes. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal – Grafica de Barras. 
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4.2.6.1. Determinación de indicadores de gestión en el Sector 
 
Tabla Nº 17: Indicador de registro de pedidos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 18: Indicador de registro de ventas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de Pedidos. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente Ventas. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el registro de los pedidos 
solicitados por el cliente  
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Sistema de Ventas. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal – Gráfica de Barras. 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de las Ventas. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente Ventas. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el Registro de las Ventas.  
FORMA DE CALCULO 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Sistema de Ventas. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Diaria. 
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Tabla Nº 19: Indicador de desarrollo de comprobante de pago 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 20: Indicador de registro de deudas por cobrar 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Proceso de Desarrollo de Comprobante de 
Pago. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Ventas. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la Eficacia del Desarrollo de 
Comprobantes de Pago.  
FORMA DE CALCULO 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝐸𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
𝑥100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
Menor al 5% 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Ventas. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal – Grafica de Barras. 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de las Deudas por Cobrar. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente Ventas. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el Registro de las deudas por 
Cobrar.  
FORMA DE CALCULO 𝐷𝑒𝑢𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝐶𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑢𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝐶𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟
 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) Igual a 1 
FUENTES DE INFORMACION Sistema de Ventas. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Diaria. 
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4.2.6.2. Propuesta de Indicador y KPI ideal para el Sector en análisis 
 
Tabla Nº 21: Indicador de ventas por visita de clientes 
 
Fuente: Elaboración propia 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Ventas por visita de Clientes. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente Ventas. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Determinar las Ventas concretadas por 
visitas a la empresa.  
FORMA DE CALCULO 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎𝑛 𝑒𝑙 𝐿𝑜𝑐𝑎𝑙
𝑥100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta Planeada) No menor de 75% 
FUENTES DE INFORMACION Sistema de Ventas. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal. 
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4.2.7. Flujograma del Proceso de Despacho 
 
Figura Nº 16: Flujograma del proceso de despacho 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.7.1. Determinación de indicadores de gestión en el Sector 
 
Tabla Nº 22: Indicador de calidad de empaque 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 23: Indicador de registro de salida de los productos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Calidad de Empaque. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Determinar la Calidad de empacado de los 
Productos.  
FORMA DE CALCULO Productos Correctamente Empacados
Total de Productos a Entregar
x100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
No menor de 95% 
FUENTES DE INFORMACION Reclamos de los Clientes. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Diaria. 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Registro de Salida de los Productos. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el Registro de la salida de los Productos.  
FORMA DE CALCULO 𝑆𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑆𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 
𝑥100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
Igual a 100% 
FUENTES DE INFORMACION Sistema de Información. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Diaria. 
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Tabla Nº 24: Indicador de entregas a tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 25. Indicador de entregas completas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Entregas a tiempo. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la Calidad de entregas. 
FORMA DE CALCULO 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑎 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
𝑥100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
No menor del 99% 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Pedidos. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Mensual – Grafica de Barras. 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Entregas Completas. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la Calidad de entregas. 
FORMA DE CALCULO 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
𝑥100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
No menor del 99% 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Pedidos. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Mensual – Grafica de Barras. 
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4.2.7.2. Propuesta de Indicador y KPI ideal para el Sector en análisis 
 
Tabla Nº 26: Indicador de cumplimiento de despacho 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FICHA DEL INDICADOR REFERENCIA:  
CODIGO DE FICHA:  
NOMBRE DEL INDICADOR: Nivel de cumplimiento de despacho. 
RESPONSABLE DEL INDICADOR: Gerente de Logística. 
OBJETIVO DEL INDICADOR Cumplimientos de los Despachos.  
FORMA DE CALCULO 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
RESULTADO PLANIFICADO (Meta 
Planeada) 
No menor del 99% 
FUENTES DE INFORMACION Registro de Entregas. 
SEGUIMIENTO Y PRESENTACIÓN Semanal – Grafica de Barras. 
 “MODELO DE INTEGRACIÓN EMPRESARIAL Y SU 
INFLUENCIA EN LA EMPRESA CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. EN LA PROVINCIA DE OTUZCO, EN EL 
AÑO 2017”. 
 
Luján Anticona Carlos Kedin Pág. 59 
 
4.3. Mapa Estratégico 
 
En la Figura N° 17 se puede apreciar el mapa estratégico de la empresa. 
 
Figura Nº 17: Mapa estratégico 
Fuente: Elaboración propia 
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4.4. Cuadro de mando integral 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la Figura Nº 18 se observa el cuadro de mando integra de la empresa. 
 
Figura Nº 18: Cuadro de mando integral 
Fuente: Elaboración propia 
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4.5. Integración Empresarial 
 
4.5.1. Modelo de Integración empresarial 
 
Figura Nº 19: Modelo de integración empresarial 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.5.1.1. Aportación del Modelo de Integración 
 
Permitir alinear los objetivos, procesos y estrategias con una 
infraestructura de tecnología de la información. 
Permitir una comunicación fluida entre los procesos de la 
empresa. 
Generar cultura organizacional, trabajo en equipo, innovación, 
mejora continua y planeación estratégica en los colaborados.  
Controlar las actividades principales para la mejora continua de 
los procesos. 
 
4.5.1.2. Beneficios del Modelo de Integración 
 
La adopción, de una nueva visión empresarial; así como sistemas 
y procesos de planeación y dirección estratégica.  
Optimización en el uso de los recursos orientados a la compra de 
materias primas e insumos y mejora de la calidad de éstos.  
Acceso seguro y oportuno a servicios tecnológicos, de 
información técnica especializada y de mercados.  
Mejoramiento de la productividad y competitividad empresarial  
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4.5.1.3. Diseño de modelo de integración empresarial 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la figura N° 20 se observa el modelo de integración empresarial de la empresa. 
Figura Nº 20: Diseño de modelo de integración empresarial 
Fuente: Elaboración propia
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4.5.2. Arquitectura de TI para la Integración Empresarial 
 
4.5.2.1. Arquitectura de Integración Técnica 
 
Tabla Nº 27: Arquitectura de integración técnica 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
ARQUITECTURA DE INTEGRACIÓN TÉCNICA  
Requisitos internos 
de aplicaciones 
- Instalación del software DDFSISTEMATIC la Plataforma para dar 
soporte a la aplicación, en este caso será el Windows. 
Requisitos legados 
de integración 
Software DDFSISTEMATIC, necesita una única licencia de compra 
que tiene fecha de caducidad.  
  
Portal de requisitos 
de integración 
Red Local. Los requisitos de integración de la información – Motor de 
Base de Datos con Tecnología SQL Server. La información está 
guardada de manera segura en el servidor que estará ubicado en la 
Pc principal de la Empresa. 
Requisitos de 
Equipos 
01 PC Hp con un procesador de quinta generación Intel Core i5-
5200U, con disco duro 1TB, memoria RAM de 8GB. Gráficas Intel 
HD. 
 
01 PC Hp con un procesador de tercera generación Intel Core i3 con 
disco duro 500GB, memoria RAM de 4GB. Gráficas Intel HD. 
 
03 PC HP Desktop HP 260 Mini con un procesador de quinta 
generación Intel Core i5, con disco duro 500GB, memoria RAM 4GB. 
Gráficas Intel HD. 
 
01 CANON IMPRESORA PIXMA G3100 MULTIFUNCIONA 
multifuncional, que imprime, copia y escanea. 
 
01 BIXOLON IMPRESORA MATRICIAL DE TICKETS SRP-270 
USB. 
 
01 módems inalámbrico con 2 puertos de red (Ethernet), 1 adaptador 
de poder (fuente de energías) con 1 Cable de teléfono RJ11 (Cable 
bifilar). 
 
01 SWITH con 1 adaptador de poder (fuente de energía) con 10 
puertos de red (Ethernet). 
Requisitos del 
proceso de 
integración 
Relacionar los procesos de Ventas, Compras y Almacén; la 
integración tendrá que cumplir con los diferentes requerimientos de 
cada área.  
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4.5.2.2. Arquitectura de Integración de Servicios 
 
Tabla Nº 28: Arquitectura de integración de servicios 
MÓDULOS DESCRIPCIÓN REQUERIMIENTOS 
 
 
 
Módulo de control 
de Compras 
 
 
El encargado de compras es responsable de 
realizar, planificar y dirigir las actividades que 
lleva a cabo el proceso de compras de la 
empresa, que corresponde a toda la adquisición 
de acuerdo a las necesidades de la empresa. 
Realiza emisión de orden de 
compra. 
Registra datos de 
proveedores. 
Genera reportes. 
Programar pago de 
proveedores 
ID producto   
Nombre del producto 
Descripción del producto 
Registrar deudas. 
 
 
 
 
 
 
Módulo de Almacén 
 
 
Se encarga de garantizar el adecuado manejo y 
custodia de las existencias, muebles y enceres, 
verificando la exactitud del registro de los 
bienes, y la integración de los datos que forman 
el catálogo de productos que manejan los 
diferentes almacenes, así como la información 
que conforma el detalle de sus inventarios y el 
despacho de los materiales y productos 
vendidos al cliente. 
Registra Ingreso de 
productos. 
Actualizar el stock. 
Genera reportes. 
Determinar ubicación del 
producto. 
Reportar lista de productor por 
recoger por proveedor 
Registrar las salidas de los 
productos 
Reportar lista de productos 
que faltan de entregas por 
cliente. 
 
 
 
 
 
 
Módulo de Ventas 
 
 
 
 
Se encarga de facilitar un servicio personalizado 
a los clientes ofreciendo un producto y servicio 
de alta calidad, además de estar en 
comunicación continua para ofrecerle la entera 
satisfacción de sus necesidades. 
Registrar datos del cliente 
Buscar datos del cliente. 
Verificar las existencias en 
almacén. 
Calcular la cantidad de ventas 
Realizar comprobante de 
venta 
Registrar ventas a créditos 
Programar cobros 
Realizar proforma 
Registros de pagos de 
clientes 
Registra ventas 
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.5.3. Flujo de Datos 
 
4.5.3.1.  Flujo de datos del Proceso de Ventas: 
 
 
Figura Nº 21: Flujo de datos del proceso de ventas 
Fuente: Elaboración propia 
Datos de Entrada Forma de Comunicación Datos de Salida Personas Involucradas
Pedido del Cliente Verbal y/o Escrita Productos Requeridos Clientes y Vendedor
Datos del Cliente Verbal y/o Escrita Tipo de Cliente Vendedor
Datos del Cliente Verbal y/o Escrita Tipo de Cliente Vendedor
Datos del Cliente Escrita Registro de Cliente Vendedor
Productos Requeridos Escrita Registro de Pedidos Vendedor
Cantidad de Productos Escrita Reporte del Estado del Stock Vendedor
Productos Opcionales Verbal y/o Escrita Desición de Compra Clientes y Vendedor
Cantidad de Productos Escrita Total de la Venta Vendedor
Total de la Venta Escrita Registro de Venta Vendedor
Registro de Venta Escrita Boleta o Factura Vendedor
Boleta o Factura Escrita Determinacion de Tipo de Pago Vendedor y Gerencia
Autorizacion de Fio Verbal y Escrita Registro de Fio Vendedor
Número de Comprovante de Pago Escrita Pago de la Boleta o Factura Cajero
Registro de Venta Tipo de Pago Pedido del Cliente Datos del Cliente: Tipo de Cliente
Datos del Cliente Al Contado Nombre del Producto Nombre: Cliente Nuevo
Pedido del Cliente Fios Cantidad del Producto DNI: Cliente Frecuente
Tipo de Pago Marca del Producto RUC:
Precio del Producto TELEFONO:
Datos del Cliente DIRECCION:
CORREO
FLUJO DE DATOS DEL PROCESO DE VENTAS
Mostrar Productos Alternativos
Calcular la cantidad de la Venta
Registrar la Venta
Determinar tipo de Cliente
Buscar datos de los clientes
Resgistrar datos de los Clientes
Registrar Pedido
Verificar la Cantidad de los Productos
Personal Involucrado
Vendedores
ACTIVIDADES
Registrar los fios en el Cuaderno de Cuentas por Cobrar
Relizar pago en Caja
Solicita Productos
Realizar Comprabante de Venta
Determitar tipo de pago
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4.5.3.2. Flujo de datos del Proceso de Compras: 
 
 
Figura Nº 22: Flujo de datos del proceso de compras 
Fuente: Elaboración propia 
Datos de Entrada Forma de Comunicación Datos de Salida Personas Involucradas
Productos de Almacen x Producto Seleccionado Almaceneros
Producto Seleccionado x Cantidad de Stock Almaceneros
Cantidad de Stock Verbal y Escrita Reporte de las Cantidades Almacenero y Gestor de Compras
Reporte de Cantidades Escrita Lista de Productos con Bajo Stock Almacenero
Lista de Productos con Bajo Stock Escrita Solicitud de Compra Gestor de Compras y Gerencia
Solicitud de Compra Escrita Cantidad de a Comprar Gestor de Compras 
Cantidades a Comprar Escrita Marca Seleccionadas Gestor de Compras
Marcas Seleccionadas Escrita Proveedor Seleccionado Gestor de Compras
Marcas Seleccionadas Escrita Proveedor Seleccionado Gestor de Compras
Proveedor Seleccionado Verbal y Escrita Pedido Solicitado Gestor de Compras y Proveedor
Pedido Solicitado Verbal Tipo de Pago Negociado Gestor de Compras y Proveedor
Tipo de Pago a Credito Escrita y Verbal Registro de Credito Gestor de Compras
Tipo de Pago al Contado Escrita y Verbal Pago de la Compra Gestor de Compras
Pago de la Compra Escrita y Verbal Compra Pagada Gestor de Compras
Pago de la Compra Escrita y Verbal Compra Pagada Gestor de Compras
Pedido Adquirido Escrita Lista de Compras Realizadas Gestor de Compras
Pedido Adquirido Solicitud de Compra Pedido Solicitado Proveedor Seleccionado Tipo de Pago
Solicitud de Compra Nombre del Producto Nombre del Producto Nombre Al Contado 
Pedido Solicitado Cantidad del Producto Cantidad del Producto RUC A Credito
Proveedor Seleccionado Marca del Producto DIRECCION 
Tipo de Pago Precio del Producto TELEFONO 
Datos del Proveedor CORREO
PRODUCTOS (Ofrece)
Imprimir lista de Compra
Seleccionar un Producto
Verificar la Cantidad de Stock
Solicitar lista de Productos con Bajo Stock
Desterminar la Cantidad a Comprar
Seleccionar la Marca del Producto
Seleccionar el Proveedor
Solicitar Pedido
Programar Deposito
Realizar pago de forma precencial
FLUJO DE DATOS DEL PROCESO DE COMPRAS
Negociar el Tipo de Pago
Registrar las Deudas en el Cuaderno de Deudas 
por Pagar
Gestionar el Pago a los Proveedores
Personal Involucrado
Gestor de Compras
ACTIVIDADES
Reportar la Existencia de Stock a Compras
Registrar en la lista de Pedidos a Adquirir
Buscar Nuevos Proveedores
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4.5.3.3. Flujo de datos del Proceso de Almacén:  
Figura Nº 23: Flujo de datos del Proceso de Almacén 
Fuente: Elaboración propia 
Datos de Entrada Forma de Comunicación Datos de Salida Personas Involucradas
Lista de Compras Realizadas Escrita Productos a Recoger Gestor de Compras y Transportista
Productos a Recoger Escrita Ruta de Carga y Total de Peso Transportista
Ruta de Carga Escrita Proveedores Visitados Transportista
Total de Peso y Productos a Recoger Escrita Cantidades de Productos Proveedor y Transportista
Cantidad y Calidad de los Productos Verbal Conformidad de los Productos Proveedor y Transportista
Productos en Mal Estado Verbal Conformidad de los Productos Proveedor y Transportista
Conformidad de los Productos Verbal y Escrita Guias y Facturas de los Productos Proveedor y Transportista
Guias y Facturas de los Productos Verbal y Escrita Guia de Transportista Transportista
Guia de Transportista Escrita Guia de Productos Cargados Transportista
Guia de Productos Cargados Verbal y Escrita Reporte de la Llegada de los Productos Transportista y Almacenero
Guia de Productos Cargados Escrita Cantidades de Productos Transportista y Almacenero
Cantidades de Productos Verbal y Escrita Reporte de las Cantidades Almacenero
Productos Entrantes Verbal Reporte de Calidad Almacenero
Reporte de Calidad (Productos en Mal Estado) Verbal Reporte de Productos Rechazados Transportista y Almacenero
Productos Entrantes Verbal y Escrita Ubicación Deterinada Almacenero
Productos Entrantes Escrita Registro de Ingreso de Productos Almacenero
Ubicación Determinada x Reporte de los Productos Ubicados Almacenero
Guias y Facturas de los Productos Escrita Reporte de Ingreso de Documentos Almacenero y Contabilidad
Compra del Cliente Escrita Comprovante de Venta Cliente
Comprovante de Venta Verbal y Escrita Lista de Productos a Despachar Cliente y Almacenero
Lista de Productos a Despachar Verbal y Escrita Decisión de tipo de Entrega Almacenero
Lista de Productos a Despachar Escrita
Lista de Productos Empacados para 
Entrega
Almacenero
Lista de Productos Empacados para Entrega Escrita Registro de Salida de Productos Almacenero
Lista de Productos a Despachar Verbal y Escrita Lista de Productos Despachados Almaceno y Cliente
Comprovante de Venta Escrita Reporte de Conformidad de Entrega Cliente y Almacenero
Tipo de Entrega a Domicilio Verbal y Escrita Lista de Despachos a Domicilio Almacenero y Transportista
Lista de Despachos a Domicilio Escrita Ruta de Despachos Transportista
Lista de Despachos a Domicilio Escrita Reporte de la Entrega de los Productos Transportista y Cliente
Reporte de la Entrega de los Productos Escrita Conformidad de la Entrega Transportista y Cliente
Lista de Compras Realizadas Registro de Ingreso de Productos
Solicitud de Compra Lista de Compras Realizadas
Pedido Solicitado En Almacen Ubicación Determinada
Proveedor Seleccionado A Domicilio Guias y Facturas
Tipo de Pago
Decisión de Tipo de 
Despacho
Registro de Salida de Productos
Comrpovante de Venta
Decisión de tipo de Despacho
Reporte de Entrega de los Productos
Personal Involucrado
FLUJO DE DATOS DEL PROCESO DE ALMACEN
Transportista y Almacenero
ACTIVIDADES
Abastesimiento
Recibir Lista de Pedido
Calcular el Peso y Realizar Ruta de Carga
Visitar a los Proveedores
Recoger los Productos
Verificar la Cantidad y Calidad de los Productos
Almacenamiento y Distribución
Reportar el Estado de la Mercaderia al Proveedor
Cargar los Productos 
Recibir Factura y Guia del Proveedor
Entregar la Carga al Almacen
Determinar la Ubicación y Condiciones de Almacenamiento
Registrar el Ingreso de Productos al Almacen
Ubicar los Productos al Almacen
Entregar documentos a Contabilidad
Recibir los Productos, Facturas y Guias
Transportar el Pedido al Domicilio del Cliente
Entregar Pedido al Cliente
Sellar el Comprobante de Venta de la entrega del Pedido
Llenar Guia de Transportista
Cargar Pedido del Cliente
Determinar Tipo de Entrega
Empacar Pedido
Registrar la Salida de los Productos
Entregar Pedido al Cliente
Sellar el Comprobante de Venta de la entrega del Pedido
Presentar Comprovante de Venta
Despacho
Recibir Comprobante de Venta
Verificar las Cantidades de los Productos
Controlar la Calidad de los Productos
Roportar Estado de la Mercaderia al Transportista
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4.5.3.4. Arquitectura de Integración Empresarial (Gráfico General completo)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la Figura N°24 se observa la arquitectura empresarial de la empresa. 
Figura Nº 24: Arquitectura de integración empresarial 
Fuente: Elaboración propia 
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4.6. Integración empresarial y las tecnologías de la información. 
 
4.6.1. Propuesta de Aplicación de TI para la Integración empresarial 
 
Sistematic DBF es la solución ideal y económica para el emprendedor que le 
permite controlar su almacén (kardex e Inventario), registrar e imprimir sus boletas 
o facturas (en talonario preimpreso); registrar sus clientes y proveedores, así como 
su ingreso diario de efectivo.  Está integrado por los siguientes módulos: Almacén, 
Compras, Ventas, Clientes, Caja, Bancos y Gerencia.  Adicionalmente los módulos 
Opciones y Sistemas permiten acceder a herramientas muy útiles tales como 
Usuarios (con restricción de accesos), Configuración (que permite cambiar la forma 
de trabajar de Sistematic), Formatos de Impresión (para adecuar la impresión de 
Sistematic a sus formatos de factura) y Exportación a Excel. 
 
Exportación de Todos Los Reportes a Archivos Excel (XLS) 
Visualización de Imágenes(Acercar y Alejar) y Retoque con Paint 
Módulo de Control de Caja 
Importar Lista de Productos desde Excel 
Copias de Seguridad (Backup y Restore) 
Niveles de Seguridad por Areas (Restricción de Acceso) 
 
4.6.2. Aplicación de la TI en la integración empresarial.  
 
Sistematic DBF es una herramienta tecnológica integra los procesos de 
Almacén, Compras, Ventas; brindando módulos con diferentes funciones 
que se adaptan a las actividades que la empresa realiza en cada uno de sus 
procesos, sino también que brinda un módulo de gerencia que permite el 
control de los mismos.  
Funciones que brinda Sistematic DBF. 
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Figura Nº 25: Características de SISTEMATIC 
Fuente: SISTEMATIC del Perú SAC 
 
Aplicación Al Proceso De ALMACEN (Despacho – Distribución – 
Recepción. 
 
Módulo de Almacén: Sistematic permite codificar cada producto 
catalogándolo por Clase o Categorías y Marcas. Permite obtener utilidad de 
cada producto, con precios en 2 monedas (Soles y Dólares). Sistematic 
permite registrar cada ingreso o salida de mercadería que se hace en 
Almacén(es), además saca reportes por pantalla o por impresora, de los 
saldos actuales, saldos que bajaron del mínimo, por almacén o total. 
 
Aplicación Al Proceso De VENTAS (Clientes – Facturación). 
 
Módulo de Ventas: Sistematic permite llevar un registro de todos sus 
clientes ordenados alfabéticamente o codificados, además de agruparlos 
por zonas. Cada cliente tendrá su propia Cuenta donde se ira registrando 
sus movimientos y calculando sus saldos actuales (deudas). Permite 
además obtener Reportes de las Ventas que se hicieron a ese cliente en 
particular dentro de un rango de fechas. 
Sistematic está especialmente diseñado para que las operaciones de 
Emisión de comprobantes de ventas (tickets, boletas y facturas) sean lo más 
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sencillos posibles. De esta manera el usuario podrá empezar a imprimir y 
emitir comprobantes de ventas en el menor tiempo posible. También se 
puede determinar el ancho y largo de los campos, así como su ubicación 
dentro del formato de comprobantes de ventas. Todo esto se puede manejar 
en entorno Red con múltiples usuarios en las terminales.  Además generar 
reportes de vendedores: saber cuánto vendió cada vendedor en total cada 
mes o en un rango de fechas. 
 
Aplicación Al Proceso De COMPRAS (Compras – Proveedores). 
 
Módulo de Compras: En el módulo de Compras permite registrar Facturas 
y Boletas por la adquisición de mercaderías. Al registrar los nuevos costos 
actualizaran los precios de ventas de su catálogo e incrementaran sus 
saldos en existencias. Los nuevos costos de adquisición pasaran a 
reemplazar a los antiguos costos para equilibrar la valorización de su 
inventario. 
En la parte de proveedores le permite mantener un registro detallado de sus 
proveedores enlazado a las compras realizadas. Puede buscar al proveedor 
mediante múltiples criterios: RUC, Razón Social, Nombre del Contacto, 
Dirección (o parte de la dirección), distrito, email, rubro, etc. El sistema le 
alerta cuando tiene una deuda con un proveedor. 
 
 
4.7. Implantación del Sistema de Información para la Integración Empresarial 
(Detallado). 
 
• Configuración de Red Local:  
Se creó una red local conectando un moden con servicio de internet Claro con 
velocidad de 4 megas a un swith con 16 salidas para conectar las computadoras 
mediante un cable de Red UTP con conectores RJ45; posteriormente se creó un 
grupo de hogar para la interacción de todas las pc’s con la impresora de ticket y 
la impresora de documentos. 
 
 “MODELO DE INTEGRACIÓN EMPRESARIAL Y SU 
INFLUENCIA EN LA EMPRESA CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. EN LA PROVINCIA DE OTUZCO, EN EL 
AÑO 2017”. 
 
Luján Anticona Carlos Kedin Pág. 72 
 
 
Figura Nº 26: Configuración de red local 
Fuente: Elaboración propia 
 
• Instalación del Software de Gestión Comercial SISTEMATIC DBF. 
La instalación de SISTEMATIC DBF se realizó remotamente mediante el uso del 
software TeamViewer 12, fue la propia empresa SISTEMATIC quien realizo la 
configuración de la PC Principal, de los Terminales y de la impresa BIXOLON para 
la emisión de TICKETS. 
También la empresa SISTEMATIC se encargó de introducir la clave de licencia para 
el funcionamiento del software. 
 
• Pruebas para evaluar la correcta instalación del Software. 
Las pruebas realizadas una vez instalado el software consistían en revisar el 
funcionamiento de cada uno de los módulos del sistema (compras, ventas y 
almacén) y la emisión de reportes de cada uno de los módulos. 
También se realizó pruebas a la emisión de comprobantes de ventas en nuestro 
caso la emisión de Tickets evaluando si cumplen con los requisitos establecidos por 
la organización (datos completos de la empresa, datos completos de la venta y 
datos completos del cliente). 
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• Conteo e ingreso de las cantidades de productos (Stock inicial) en la base 
de datos del Sistema. 
El llenado de los datos en el software SISTEMATIC DBF empezó por ingresar los 
datos de la empresa (nombre completo, ruc y dirección) posteriormente el ingreso 
de los productos en un formato Excel que la empresa SISTEMATIC anexo, donde 
se detalla: el código, la marca, el precio, la cantidad y la categoría. 
 
• Capacitaciones del personal en el uso del Sistema. 
La capacitación del personal se realizó de manera simultánea con el ingreso de 
datos al sistema, ya que cada colaborador fue capacitado en los módulos 
correspondientes: vendedores en módulo de ventas, almaceneros en módulo de 
almacén y gestor de compras en módulo de compras. 
 
4.7.1. Manual de usuario de la Aplicación de TI 
Ver anexo 1 
 
4.8. Diseño de perfil de puesto de los colaboradores involucrados en el modelo de 
integración. 
 
Ver Anexo 2 
 
4.9. Aseguramiento de la gestión de calidad de los procesos involucrados en el 
modelo de integración empresarial mediante el estándar ISO 9001 2015. 
 
Ver anexo 3 
 
4.10. Implementación de estándares para el aseguramiento de la seguridad de la 
información basado en el ISO 27002. 
 
4.10.1. Políticas de Seguridad de la Información 
 
Designar a un encardo el desarrollo, cumplimiento y planificación de las 
políticas de aseguramiento de la seguridad de la información. 
 
4.10.2. Seguridad ligada a los recursos humanos 
• Contrato de Confidencialidad con los Empleados que tienen 
acceso al sistema. 
Ver anexo 4 
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4.10.3. Gestión de Activos. 
        Responsabilidad sobre los activos 
•  Inventario de activos 
Tabla Nº 29: Inventario de activos 
Fuente: Elaboración propia 
4.10.4. Control De Accesos. 
 
  Requisitos de negocio para el control de accesos: 
• Políticas de control de Accesos: 
Las reglas para el control de acceso, estará documentado a través 
de los diferentes procedimientos de control de acceso a los recursos 
tecnológicos. 
Se deberá asegurar el acceso de usuarios autorizados y prevenir el 
acceso no autorizado a los sistemas de información. Se usará para 
la asignación de las credenciales de accesos a los diferentes 
sistemas, un formulario con el nombre del sistema, nombre usuario, 
contraseña temporal y la asignación de derechos al sistema y/o los 
servicios. 
Inventario de 
Equipos  
01 PC Hp con un procesador de quinta generación Intel Core i5-
5200U, con disco duro 1TB, memoria RAM de 8GB. Gráficas Intel 
HD. 
 
01 PC Hp con un procesador de tercera generación Intel Core i3 con 
disco duro 500GB, memoria RAM de 4GB. Gráficas Intel HD. 
 
03 PC HP Desktop HP 260 Mini con un procesador de quinta 
generación Intel Core i5, con disco duro 500GB, memoria RAM 4GB. 
Gráficas Intel HD. 
 
01 CANON IMPRESORA PIXMA G3100 MULTIFUNCIONA 
multifuncional, que imprime, copia y escanea. 
 
01 BIXOLON IMPRESORA MATRICIAL DE TICKETS SRP-270 USB. 
 
01 módems inalámbrico con 2 puertos de red (Ethernet), 1 adaptador 
de poder (fuente de energías) con 1 Cable de teléfono RJ11 (Cable 
bifilar). 
 
01 SWITH con 1 adaptador de poder (fuente de energía) con 10 
puertos de red (Eternet). 
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Gestión de acceso de usuario. 
• Gestión de información confidencial de autenticación de 
usuarios. 
Todos los funcionarios o terceros que tengan un usuario en la 
plataforma tecnológica SISTEMATIC DBF, deberán conocer y 
cumplir con su uso de esta Política específica, donde se dictan 
pautas sobre derechos y deberes con respecto al uso adecuado de 
los usuarios, así como políticas de protección de usuario 
desatendido, escritorio y pantalla limpia. 
 
Control de acceso a sistemas y aplicaciones. 
• Restricción del acceso a la información. 
El uso de utilitarios licenciados del sistema, estará restringido a 
usuarios administradores. Se establecerá una política a nivel del 
controlador de dominio, que no permita la instalación de software y 
cambios de configuración del sistema. Ningún usuario final, deberá 
tener privilegios de usuario administrador. 
Los usuarios procederán a bloquear sus sesiones, cuando deban 
abandonar temporalmente su puesto de trabajo. Las estaciones de 
trabajo deberán quedar apagados al finalizar la jornada laboral ( De 
1pm hasta 3 pm y de 7pm hasta 7:30am) 
Los usuarios tendrán permiso de acceso al sistema de acuerdo al 
puesto en que desempeñan sus labores. 
 
• Procedimientos seguros de inicio de sesión. 
El acceso a los sistemas operativos estará protegido, mediante un 
inicio seguro de sesión, que contemplará las siguientes condiciones: 
No mostrar información del sistema, hasta que el proceso de inicio 
se haya completado. 
No suministrar mensajes de ayuda, durante el proceso de 
autenticación. 
Validar los datos de acceso, una vez que se han diligenciado todos 
los datos de entrada. 
No mostrar las contraseñas digitadas. 
No transmitir la contraseña en texto claro. 
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Figura Nº 27: Procedimientos seguro de inicio de sesión 
Fuente: SISTEMATIC del Perú SAC 
 
• Gestión de contraseñas de usuario. 
No escribirlas en papeles de fácil acceso, ni en archivos sin cifrar. 
No habilitar la opción “recordar clave en este equipo “, que ofrecen 
los programas. 
No enviarla por correo electrónico. 
Nunca guarde sus contraseñas, en ningún tipo de papel, agenda, etc. 
Las contraseñas se deben mantener confidenciales en todo 
momento.  
No compartir las contraseñas, con otros usuarios. 
Solicitar el cambio de la contraseña si el colaborador piensa que 
alguien más la conoce y si ha tratado de dar mal uso de ella. 
Selecciona contraseñas que no sean fáciles de adivinar. 
Cambia tus contraseñas regularmente cada 3 meses. 
No utilizar la opción de almacenar contraseñas en Internet ni en el 
sistema de información SISTEMATIC DBF. 
No utilizar contraseña con números telefónicos, nombre de familia 
etc. 
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Figura Nº 28: Gestión de contraseñas de usuario 
Fuente: SISTEMATIC del Perú SAC 
 
4.10.5. Cifrado. 
 
Controles criptográficos. 
• Política de uso de los controles criptográficos. 
Las claves son la primera línea de seguridad que previene el acceso 
no autorizado a su información. El Riesgo de compartirlas involucra 
asumir responsabilidades de acciones ajenas. También existe el 
riesgo implícito de exponer otras claves personales. 
No compartir las claves. 
Las claves no deber ser divulgadas, prestadas, ni pegadas en los 
monitores, tampoco anotadas en un cuaderno. 
Utilizar Claves complejas: Mínimo de 8 Dígitos, Alfanumérico, difícil 
de adivinar y fácil de recordar. 
 
• Gestión de claves. 
Generar claves para distintos sistemas criptográficos y distintas 
aplicaciones. 
Distribuir claves a los usuarios previstos, incluyendo la forma de 
activar y recibir las claves. 
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Almacenar claves, incluyendo la forma de obtención de acceso a las 
claves por los usuarios. 
Cambiar o actualizar claves, incluyendo reglas para saber cuándo y 
cómo debería hacerse. 
Revocar claves, incluyendo la forma de desactivarlas o retirarlas, por 
ejemplo, cuando tienen problemas o el usuario deja la organización 
(en cuyo caso las claves deberían ser eliminadas). 
 
4.10.6. Seguridad Física Y Ambiental. 
 
Áreas seguras 
 
• Controles físicos de entrada. 
Todo acceso físico a las personas será restringido, debiéndose 
gestionar y documentar. 
Asegurar que el acceso a las áreas seguras solo está disponible a 
personas autorizadas. 
El proceso para la obtención de las credenciales, y claves de acceso 
a instalaciones y al Sistema de información TI deberán incluir la 
aprobación del área de Gerencia. 
Los visitantes (clientes) deberán ser escoltados en el acceso a las 
zonas controlas por las instalaciones. 
• Seguridad de oficinas, despachos y recursos. 
En oficinas y despachos, la información crítica estará alejada de 
zonas de acceso público, fotocopiadoras e impresoras estarán 
apartadas del área de seguridad y se instalarán cámaras de 
seguridad para detectar intrusos. 
Definir un perímetro de seguridad, instalar controles de acceso a una 
instalación e implantar medidas contra inundaciones e incendios. 
Todas las instalaciones de TI deberían estar físicamente protegidas 
en proporción a la criticidad o importancia de su función. 
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• Protección contra las amenazas externas y ambientales. 
Instalación de equipos para la prevenir incendios de las 
instalaciones, CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. colocados 
en áreas estratégicas para su rápido acceso. 
 
 
Figura Nº 29: Protección contra las amenazas externas y ambientales 
Fuente: Elaboración propia 
 
Contar con certificados de operatividad de los equipos (extintores e 
hidro bombas). 
 
Figura Nº 30: Certificado de uso de extintores 
Fuente: Centro ferretero El Ángel 
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4.10.7. Seguridad En Las Telecomunicaciones. 
 
Gestión de la seguridad en las redes. 
• Controles de red. 
 
La Gerencia controlará e identificará los equipos conectados a su 
red, mediante el uso de controladores de dominio, asignación manual 
de IP y portal cautivo para la conexión WIFI. 
Controlar el acceso a los servicios de red tanto internos como 
externos. 
Identificar las redes y servicios de red a los cuales se permite el 
acceso.  
Realizar normas y procedimientos de autorización de acceso entre 
redes.  
Establecer controles y procedimientos de administración para 
proteger el acceso y servicios de red. 
 
Dentro de la red de datos institucional se restringirá el acceso 
a: 
Acceso a sitios de pornografía.  
Servicios de escritorio remoto a través de internet.  
Cualquier otro servicio que vulnere la seguridad de la red o degrade 
el desempeño de la misma. 
Mensajería instantánea. 
La telefonía a través de internet. 
Correo electrónico comercial no autorizado. 
Conexiones a sitios de streaming no autorizado 
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4.10.8. Adquisición, Desarrollo Y Mantenimiento De Los Sistemas De 
Información. 
Requisitos de seguridad de los sistemas de información. 
• Análisis y especificación de los requisitos de seguridad. 
Licencia de funcionamiento del Sistema de Gestión Comercial 
SISTEMATIC DBF. 
Verificar que la empresa proveedora del sistema de información 
cuente registrado sus derechos de autor del software en las 
instituciones correspondientes (INDECOPI). 
 
Figura Nº 31: Licencia de Funcionamiento 
Fuente: SISTEMATIC del Perú SAC 
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Seguridad en los procesos de desarrollo y soporte. 
 
• Política de desarrollo seguro de software. 
 
Garantizar el mantenimiento anual de los equipos y del software 
SISTEMATIC DBF anualmente. 
Los equipos serán de uso exclusivo para el software 
SISTEMATIC DBF. 
Se realizan copias de seguridad diariamente del software 
SISTEMATIC DBF. 
El mantenimiento del software SISTEMATIC DBF lo realizaran 
exclusivamente la empresa proveedora del software. 
El uso de los equipos y del sistema de información será exclusivo 
del personal autorizado por la empresa, 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura Nº 32: Garantía y mantenimiento del sistema 
Fuente: SISTEMATIC del Perú SAC 
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4.11. Análisis económico - financiero de la implementación del modelo de integración empresarial 
Tabla Nº 30: Inversión en Activos 
ITEMS 
AÑO:  0 AÑO:  1 AÑO:  2 AÑO:  3 AÑO:  4 AÑO:  5 INVERSIÓN DE ACTIVOS 
TANGIBLES 
UTILES DE ESCRITORIO             
Hoja bond  A4 S/. 54.00 S/. 54.00 S/. 54.00 S/. 54.00 S/. 54.00 S/. 54.00 
Papel tickets S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 
Lapiceros  S/. 10.00 S/. 10.00 S/. 10.00 S/. 10.00 S/. 10.00 S/. 10.00 
USB S/. 35.00 S/. 60.00 S/. 60.00 S/. 60.00 S/. 60.00 S/. 60.00 
Archivadores  S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 
Perforador  S/. 11.00 S/. 11.00 S/. 11.00 S/. 11.00 S/. 11.00 S/. 11.00 
Folder A4 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 
Engrapador  S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 S/. 15.00 
EQUIPOS DE OFICINA             
Computadora S/. 6,370.00           
Impresora Multifuncional  S/. 380.00           
Tóners de impresora S/. 150.00 S/. 150.00 S/. 150.00 S/. 150.00 S/. 150.00 S/. 150.00 
Impresora de Tickets S/. 756.00           
Depreciación   S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 
EQUIPOS DE 
COMUNICACIÓN 
            
Celulares S/. 600.00           
EQUIPO PARA LA INSTALACIÓN DEL SISTEMA         
Modems Inalambrico S/. 350.00           
Swith con 10 puertos S/. 150.00           
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Cable de Red + Conectores 
RJ45 
 S/.    150.00            
Licencia de Sistematic DBF             
Licencia de Sistematic DBF S/. 1,600.00           
Mantenimiento y Actualización S/. 0.00 S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 
Mantenimiento de controles de 
seguridad de la información 
S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 500.00 
OTROS GASTOS             
Tesista S/. 2,000.00           
TOTAL, DE GASTOS  
S/. 
13,411.00 
S/. 1,830.00 S/. 1,830.00 S/. 1,830.00 S/. 1,830.00 S/. 1,830.00 
 
*Documentación de la compra de los Equipos y software en el Anexo 5. 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla Nº 31: Determinación de Ahorro 
 
INDICADORES ANTES       DESPUES INDICADORES ANTES AHORRO DESPUES 
Implementación del 
Modelo de 
integración 
Empresarial 
S/. 243,691 S/. 307,820.00 
Utilidad 
marginal 
S/. 243,691 S/. 64,129.04 
 
S/. 307 820.00 
 
     ANUAL        
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Se puede apreciar un incremento de 
utilidades, debido al incremento de los 
ingresos y sobre todo por el 
incremento de margen de utilidad por 
unidad monetaria invertida. 
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Tabla Nº 32: Ahorro proyectado para los siguientes 5 años 
 
AHORRO PROYECTADO 
AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
S/. 64,129.04 S/. 64,129.04 S/. 64,129.04 S/. 64,129.04 S/. 64,129.04 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 33: Flujo de Caja del Proyecto 
 
  
EVALUACION FINANCIERA 
   
INDICADORES FINANCIEROS 
FLUJO NETO DE EFECTIVO 
    
    Inversiones para el proyecto Valor de Rescate Flujo Neto 
de Efectivo Año de Ingresos Egresos Fija Diferida Cap de trab. Valor  Recup. De 
operación totales* totales       Residual cap. De 
Trab. 
0    13,411           -13,411  
1  64,129 1,830                  -                      -                        -          62,299  
2  64,129 1,830           62,299  
3  64,129 1,830           62,299  
4  64,129 1,830           62,299  
5  64,129 1,830       0 0 62,299  
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Nº 34: Flujo de Tasa de Descuento del Proyecto 
 
CALCULO DEL VAN, IR B/C Y TIR CON UNA TASA DE DESCUENTO DEL 9.45% 
Año Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo 
neto de 
de totales totales actualización actualizados actualizados efectivo 
act. 
operación ($) ($) 12.00% ($) ($) ($) 
0  13,411 0 1.00 13,411 0 -13,411 
1  1,830 64,129 0.89 1,634 57,258 55,624 
2  1,830 64,129 0.80 1,459 51,123 49,664 
3  1,830 64,129 0.71 1,303 45,646 44,343 
4  1,830 64,129 0.64 1,163 40,755 39,592 
5  1,830 64,129 0.57 1,038 36,389 35,350 
Total 20,731 320,645   20,008 231,171 211,163 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Nº 35: Indicadores Financieros del Proyecto 
Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:  
VAN= 211,163.10 Se acepta  
TIR = 464.46% Se acepta  
B/C = 11.55 Se acepta     
 
VA= 224,574.10 Se acepta  
IR= 16.75 Se acepta 
 
Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO 5. RESULTADOS 
5.1. Resultados Pre Test. 
5.1.1. Dimensión Económica Financiera 
Tabla Nº 36: Dimensión Económica Financiera 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Dimensiones Indicadores Métricas Resultado
Costos Operativos 0.81
0.19
0.26
Rentabilidad 
Patrimonial
0.02
Flujo Neto de Efectivo Flujo Neto de Efectivo 80000
Total
Ventas Netas
Compras Netas
Gastos Adm. 
Gastos de Ventas
Costo de Ventas
Costos Operativos
Patrimonio 648,923.00S/.              414,973.00S/.                                                                      1,063,896.00S/.   
Económia y  
Finanzas
Margen de Utilidad
Prueba Realizada el 01/02/2017 - Fuente: Declaración SUNAT Periodo 2016 y Periodo 01-2017
Interpretación
Los costos operativos en el mes de Enero 
represantan el 81% de los ingresos Totales
La empresa tiene una utilidad de 0.19 por 
unidad monetaria.
La empresa tiene una utilidad bruta de 0.26 por 
unidad monetaria.
La rentabilidad patrimonial es de 2% por unidad 
monetaria.
La empresa tuvo un flujo neto de efectivo de  
S/. 80000 soles en el mes de enero.
86,907.42S/.                                                                                                                                               
106,882.00S/.                                                                                                                                             
75,306.00S/.                                                                                                                                               
7,753.25S/.                                                                                                                                                 
3,848.17S/.                                                                                                                                                 
79,154.17S/.                                                                                                                                               
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑁𝑒𝑡𝑎 
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑛𝑖𝑜
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
𝑀𝑎𝑔𝑒𝑛 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑜 =
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 − 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
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5.1.2. Dimensión Cliente 
Tabla Nº 37: Dimensión Cliente 
 
Fuente: Elaboración propia 
Prueba Realizada el 25/01/2017 al 01/02/2017 - Fuente: Fichas de Evaluación y Conteo 
 
  
      
Dimensiones Indicadores Métricas Resultado Interpretación 
Cliente 
Ventas Efectuadas por 
Visitas a la Empresa 
 
83% 
Solo un 83% de personas que visitaron la 
empresa realizaron una compra, teniendo un 
17% que no fue atendido 
Cumplimientos de 
Despachos Perfectos 
 
95% 
El Número de Despachos cumplidos 
satisfactoriamente es de un 95%, mientras 
que un 5% no fue atendido siendo una cifra 
elevada a considerar. 
Porcentaje de Errores en 
Facturación 
 
  
 
6% 
Existe un 6% de errores en la emisión de 
comprobantes de ventas, siendo un % 
elevado. 
   
 
  
Evaluación del 25/01/2017 al 
01/02/2017 Conteo Total del 25/01/2017 al 01/02/2017 
 
  
Número de Ventas Realizadas 577    
Número de Visitas a la Empresa 694    
Número de Despachos Requeridos 577    
Número de Despachos Cumplidos 550    
Comprobantes de Ventas Emitidos 577    
Comprobantes Emitidos con Errores 34    
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑞𝑢𝑒 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑎𝑛 𝑙𝑎 𝐸𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎
𝑥 100 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
𝑥 100 
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5.1.3. Dimensión de Procesos Internos: 
Tabla Nº 38: Dimensión de procesos internos 
Prueba Realizada el 01/02/2017 al 08/02/2017 - Fuente: Facturas de compras y listas de Requerimientos 
  
      
Dimensiones Indicadores Métricas Resultado Interpretación 
Procesos 
Internos 
Adquisiciones Bien 
Realizadas 
 
92% Se tiene un 8% de los productos requeridos 
que no han sido adquiridos por el área de 
compras siendo un resultado negativo.  
Ubicaciones y 
Distribuciones 
Correctas 
 
  91% La ubicación correcta de los productos 
entrantes en el almacén es de 91%, esto 
quiere decir que un 9% de los productos 
están en desorden. 
Entregas Perfectas a 
Almacén 
 
96% Las recepciones en almacén que cumplen 
con los requerimientos son un 96%, con un 
4% de mercadería que estuvo alterada. 
      
Evaluación del 01/02/2017 al 08/02/2017 Conteo Total del 01/02/2017 al 08/02/2017 
  
Número de Productos Adquiridos 78 
  
Número de Productos Requeridos 85 
  
Número de Productos Ubicados 
Correctamente   
71 
  
Número Total de Productos Entrantes 78 
  
Número de Recepciones Perfectas en 
Almacén 
75 
  
Número Total de Recepciones 78 
  
Fuente: Elaboración propia 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐴𝑑𝑞𝑢𝑖𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑈𝑏𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
𝑥 100 
𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝐴𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
𝑥 100 
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5.1.4. Dimensión de Crecimiento y Aprendizaje 
 
Tabla Nº 39: Dimensión de Crecimiento y Aprendizaje  
 
  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
Prueba Realizada el 01/02/2017 al 08/02/2017 - Fuente: Facturas de compras y listas de Requerimientos 
Evaluación del 01/02/2017 al 
08/02/2017 
Conteo Total del 01/02/2017 al 08/02/2017 Resultados Interpretación 
 
 
Crecimiento 
y 
Aprendizaje 
Integración de 
Herramientas 
Tecnológicas 
 
0.43 La proyección del ROI para la implementación 
de un software de acción comercial muestra 
un resultado del 0.43, mostrando que el 
proyecto es viable 
Nivel de 
Cumplimiento de 
Metas 
 
67% El 67% de las metas han sido cumplidas, en 
cada una de las perspectivas, dejando un 
resultado no tan alentador, siendo este la 
base para medir el desempeño del proyecto. 
      
Evaluación del 25/01/2017 al 
01/02/2017 
Conteo Total del 25/01/2017 al 01/02/2017 
   
Beneficio Esperado  S/.                                                                      10,000.00  
 
Costo Planificado  S/.                                                                        7,000.00  
  
Mestas Cumplidas 8 
   
Total, de Metas 12 
   
ROI = (Beneficio – Inversión) / Inversión 
𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠
X100% 
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5.2. Resultados del Análisis Post. Test: 
5.2.1. Dimensión Economía y Financiera 
Tabla Nº 40: Dimensión Economía y Financiera 
Prueba Realizada el 01/09/2017 - Fuente: Sistema de Gestión Comercial SISTEMATIC DBF  
   
      
Dimensiones Indicadores Métricas Resultado Interpretación 
 
 
 
 
 
Economía y 
Finanzas 
Costos Operativos  
 
0.76 Los costos operativos en el 
mes de enero representan el 
81% de los ingresos Totales 
 
 
Margen de utilidad 
  0.24 La empresa tiene una 
utilidad de 0.24 por unidad 
monetaria. 
 
0.28 La empresa tiene una 
utilidad bruta de 0.28 por 
unidad monetaria. 
Rentabilidad 
patrimonial 
 
0.03 La rentabilidad patrimonial 
es de 3% por unidad 
monetaria. 
 
Flujo neto de 
efectivo 
 
Flujo Neto de Efectivo 
 
110000 
La empresa tuvo un flujo 
neto de efectivo de S/. 
110000 soles en el mes de 
septiembre. 
 
Prueba Realizada el 01/09/2017 - Fuente: Sistema de Gestión Comercial SISTEMATIC DBF  Total 
Ventas Netas  S/.                                                                                                                  169,232.02   S/.     169,232.02  
Compras Netas  S/.                                                                                                                  118,219.00   S/.     118,219.00  
Gastos Adm.   S/.                                                                                                                      7,578.00   S/.         7,578.00  
Gastos de Ventas  S/.                                                                                                                      3,598.00   S/.         3,598.00  
Costo de Ventas  S/.                                                                                                                  121,817.00   S/.     121,817.00  
Costos Operativos  S/.                                                                                                                  129,395.00   S/.     129,395.00      
Patrimonio    S/.  1,083,811.00  
Fuente: Elaboración propia 
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑁𝑒𝑡𝑎 
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑛𝑖𝑜
 
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 = 
𝑀𝑎𝑔𝑒𝑛 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑜 = 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 − 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
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5.2.2. Dimensión Cliente 
 
Tabla Nº 41: Dimensión Cliente 
 
Prueba Realizada el 01/09/2017 al 08/09/2017 - Fuente: Sistema de Gestión Comercial SISTEMATIC DBF 
 
      
Dimensiones Indicadores Métricas Resultado Interpretación 
 
 
 
 
 
Cliente 
Ventas 
Efectuadas por 
Visitas a la 
Empresa 
 
 
 
88% 
Solo un 88% de personas que visitaron la 
empresa realizaron una compra, teniendo un 
12% que no realizo una compra o no fue 
atendido. 
Cumplimientos 
de Despachos 
Perfectos 
 
 
99% 
El Número de Despachos cumplidos 
satisfactoriamente es de un 99%.  
Porcentaje de 
Errores en 
Facturación 
 
 
1% 
Existe un 1% de errores en la emisión de 
comprobantes de ventas, siendo un % a tener 
en cuenta para analizar. 
 
Evaluación del 25/01/2017 al 01/02/2017 Conteo Total del 25/01/2017 al 01/02/2017 
Número de Ventas Realizadas 384 
Número de Visitas a la Empresa 435 
Número de Despachos Requeridos 384 
Número de Despachos Cumplidos 381 
Comprobantes de Ventas Emitidos 384 
Comprobantes Emitidos con Errores 5 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑞𝑢𝑒 𝑉𝑖𝑠𝑖𝑎𝑛 𝑙𝑎 𝐸𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎
𝑥 100 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
𝑥 100 
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5.2.3. Dimensión de procesos internos 
 
Tabla Nº 42: Dimensión de Procesos Internos 
 
Prueba Realizada el 01/09/2017 al 08/09/2017 - Fuente: Sistema de Gestión Comercial SISTEMATIC DBF 
  
      
Dimensiones Indicadores Métricas Resultado Interpretación 
 
 
 
 
Procesos 
Internos 
Adquisiciones bien 
realizadas 
 
95% Se tiene un 5% de los productos 
requeridos que no han sido adquiridos 
por el área de compras siendo un 
resultado negativo.  
Ubicaciones y 
distribuciones 
correctas 
 
  97% La ubicación correcta de los productos 
entrantes en el almacén es de 97%.  
Entregas perfectas a 
almacén 
 
98% Las recepciones en almacén que 
cumplen con los requerimientos son un 
98%.       
Evaluación del 01/02/2017 al 08/02/2017 Conteo Total del 01/02/2017 al 08/02/2017 
  
Número de Productos Adquiridos 61 
  
Número de Productos Requeridos 64 
  
Número de Productos Ubicados 
Correctamente   
59 
  
Número Total de Productos Entrantes 61 
  
Número de Recepciones Perfectas en 
Almacén 
60 
  
Número total de Recepciones 61 
  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐴𝑑𝑞𝑢𝑖𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑈𝑏𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
𝑥 100 
𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝐴𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
𝑥 100 
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5.2.4. Dimensión Crecimiento y Aprendizaje 
 
Tabla Nº 43: Dimensión de Crecimiento y Aprendizaje 
 
Prueba Realizada el 01/02/2017 al 08/02/2017 - Fuente: Facturas de compras y listas de Requerimientos 
 
      
Evaluación del 01/02/2017 al 08/02/2017 Conteo Total del 01/02/2017 al 08/02/2017 Resultados Interpretación 
 
 
Crecimiento y 
Aprendizaje 
 
Integración de 
herramientas 
Tecnológicas 
 
 
0.19 
El ROI de la implementación de un 
software de acción comercial muestra 
un resultado del 0.19, que indica el 
desarrollo del proyecto ha sido 
beneficioso para la empresa. 
 
 
Nivel de cumplimiento 
de metas 
 
 
 
100% 
El 100% de las metas han sido 
cumplidas, en cada una de las 
perspectivas, dejando un resultado 
alentador respecto al desarrollo de la 
investigación.       
Evaluación del 25/01/2017 al 01/02/2017 Conteo Total del 25/01/2017 al 01/02/2017 
   
Beneficio   S/.                                                                                                                            15,390.96  
 
Costo   S/.                                                                                                                                12,911.00  
 
Mestas Cumplidas 12 
   
Total, de Metas 12 
   
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
ROI = (Beneficio – Inversión) / Inversión 
𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠
X100
% 
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5.3. Análisis comparativo de los resultados pre y post test: 
Tabla Nº 44: Cuadro comparativo de los resultados de las pruebas realizadas. 
Fuente: Elaboración Propia 
Dimensiones Indicadores Resultados 
Pre - test 
Resultados 
Post - Test 
Interpretación 
 
 
 
Económica y 
Finanzas 
Costos Operativos 0.81 0.76 Se puede apreciar una disminución del 6.17 % de los costos operativos, debido a la 
reducción de los costos de ventas (compras netas y gastos de ventas); con este resultado 
se sobrepasa la meta planifica que fue reducir los costos en un 5%. 
Margen Operacional de 
Utilidad 
0.19 0.24 Se puede visualizar un incremento del 26.3% de utilidad operacional por unidad monetaria 
invertida. 
Margen Bruto 0.26 0.28 El marguen bruto se incrementó en un 7% debido a la reducción de los costos por compras 
que realiza la empresa. 
Rentabilidad Patrimonial 0.02 0.03 Se aprecia un incremento de la de la rentabilidad patrimonial, puesto que al finalizar la 
investigación se tiene una rentabilidad de 0.3 céntimos por unidad monetaria. 
Flujo Neto de Efectivo S/.80000 S/.110000 El flujo de efectivo incremento en un 37.5% esto debido al incremento de los ingresos. 
 
 
 
Cliente 
Ventas Efectuadas por Visitas 
a la Empresa 
83% 88% Las ventas efectuadas por visitas a la empresa van en incremento puesto que al finalizar 
la investigación se pudo apreciar que de cada 100 personas que visitan la empresa 88 
concretan una compra. 
Cumplimientos de Despachos 
Perfectos 
95% 99% El cumplimento de despachos llego a la meta planifica puesto que el 99% de los despachos 
requeridos fueron atendidos satisfactoriamente superando el 95% de la primera 
evaluación. 
Porcentaje de Errores en 
Facturación 
6% 1% El % de errores en facturación redujo un 5%, teniendo solo 1% en errores, esta reducción 
se debido al uso de Sistematic DBF para realizar los comprobantes. 
 
Procesos 
Internos 
Adquisiciones Bien 
Realizadas 
92% 95% El número de adquisiciones bien realizadas subió un 3% esto debido a la buena gestión 
de los proveedores. 
Ubicaciones y Distribuciones 
Correctas 
91% 97% El orden en los almacenes de los productos por categorías de los productos entrantes a 
almacén mejoro en un 6% respecto de la primera evaluación.  
Entregas Perfectas a Almacén 96% 98% La eficiencia en de las entregas perfectas a almacén incrementaron en 2%. 
Crecimiento 
y 
Aprendizaje 
Integración de Herramientas 
Tecnológicas 
0.43 0.19 Se puede apreciar que la variación del ROI ha sufrido una considerable variación respecto 
a lo planificado y el rendimiento actual, pero en ambos casos el ROI es positivo y 
aceptable. 
Nivel de Cumplimiento de 
Metas 
67% 100% El cumplimiento de metas ha incrementado considerablemente puesto que todas las metas 
planificadas fueron cumplidas en cada uno de los procesos involucrados. 
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CAPÍTULO 6. DISCUSIÓN 
 
Los resultados del presente proyecto se basaron en el análisis de las actividades y 
procesos principales de empresa consolidando la teoría (Padilla E., 2012) que un 
diseño de plataformas integradas planea una gestión de los procesos de la 
empresa: ventas, compras, despacho, etc. y ayuda al control de los mismos, puesto 
que al finalizar la investigación se logró un 99% de despachos cumplidos, 95% de 
adquisidores bien realizas y un 97% de orden en almacén de los productos 
entrantes. 
 
Por otro lado, esta investigación evaluó sus procesos con el uso de indicadores 
para medir su desempeño, cabe recalcar que dichos indicadores fueron utilizados 
en la matriz de operacionalización;  corroborando la teoría (Flores S., 2015) que el 
análisis de del desempeño de los procesos con indicadores cuánticos y no 
cuánticos usando métodos teóricos e empíricos miden el desempeño de la gestión 
empresarial, esto se ve reflejado en el cumplimento de las metas que ha realizado 
la empresa, puesto que en el último análisis obtuvo un 100% de cumplimiento. 
 
Otro punto importante de esta investigación es el diseño de un modelo de 
integración con soporte tecnológico como estrategia de mejora en el desempeño 
de las actividades de los procesos principales, esto se ve reflejado en la reducción 
de porcentaje de errores en facturación (5%); también en el número de ventas 
concretados por visitas a la empresa (88%) por mencionar algunos resultados; esto 
reafirma las teorías (Hernández J., 2013 y Córdoba W., 2013) de la implementación 
de tecnologías de información ayudan a tener un control de los procesos y áreas 
de las empresas; y que la sistematización de los procesos ayuda a la gestión de la 
empresa. 
 
La sistematización de los procesos de la empresa se realizó teniendo como base el 
modelo de integración empresarial, finalidad es adaptarse a las necesidades y 
requerimientos de cada uno de los procesos integrados con la finalidad de generar 
un intercambio de información entre las áreas; lo cual se coincide con la teoría 
(Jimenez A. 2017) que la integración de procesos y manejo de información se debe 
a la implementación de sistemas de información que integren los procesos de 
ventas, compras , contabilidad, etc. 
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Para finalizar se desarrolló una arquitectura de información para poner en marcha 
el modelo de integración con soporte tecnológico con la finalidad de alinear los 
procesos de compras, ventas y almacén con el sistema de información Sistematic 
DBF para que todas las áreas de la organización tengan acceso directo al uso de 
la tecnología, consolidando así la teoría (Ruiz D. 2014) que la arquitectura 
empresarial es fundamental a la hora de alinear los procesos de negocio junto a la 
infraestructura tecnológica de una organización. 
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CONCLUSIONES 
 
El modelo de integración empresarial influye en la empresa Centro Ferretero El 
Ángel S.A.C. siendo esta positiva debido a que los indicadores involucrados en la 
evaluación del modelo han dado como resultados una mejora en el cumplimiento 
de metas puesto que el 100% de las metas planificadas han sido cumplidas. 
 
Se realizó el análisis de los procesos empresa Centro Ferretero El Ángel S.A.C. y 
se concluye que el proceso de Abastecimiento, Compras, Ventas y Despacho son 
los generadores de valor para la empresa, siendo estos los involucrados en el 
modelo de integración. 
 
Se implementó el modelo de integración empresarial, alineando los procesos de 
negocio con la infraestructura tecnológica. 
 
Se realizó la evaluación de los indicadores vinculados al modelo de integración 
empresarial. Destacándose los siguientes: Económica - Financiera, Cliente, 
Procesos Internos y Crecimiento y Aprendizaje, generándose las siguientes 
mejoras: 1% de errores de facturación, 99% de despachos cumplidos, 97% de 
ubicaciones correctas 88% de ventas concretadas por visitas a la empresa y un 
95% de adquisiciones bien realizadas. 
 
Se realizó el análisis económico – financiero y  se obtuvo lo siguiente: el modelo de 
integración empresarial genera un ahorro de S/. 64129.04 anual y un 
costo/Beneficio de 11.55, con una tasa interna de retorno del 464.46%. 
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RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda que para medir la influencia de un modelo de integración empresarial en 
una organización se evalúen los indicadores de desempeño de los procesos principales 
que generan valor para la organización (procesos misionales) con la finalidad de determinar 
el cumplimiento de objetivos y metas que la organización se plantee. 
 
Se sugiere que la organización Centro Ferretero El Ángel S.A.C. este en continua 
evaluación con los procesos de Abastecimiento, Compras, Ventas y Despacho puesto que 
son la base para el diseño del modelo de integración empresarial. 
 
Se recomienda que para un diseño de un modelo de integración empresarial el primer paso 
es que alinear la estructura organizativa con los procesos, para generar una red de 
procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se puede realizar un seguimiento 
periódico de su desempeño. 
 
Se sugiere que para la implementación de un modelo de integración empresarial con 
soporte tecnológico se empiece diseñando una arquitectura empresarial puesto que este 
paso permite alinear los procesos de negocio con la infraestructura tecnológica. 
 
Se recomienda el uso del cuadro de mando integral para la evaluación de un modelo de 
integración empresarial puesto que brinda una evaluación minuciosa y un enfoque general 
del desempeño de la organización con indicadores en cada uno de los procesos 
involucrados en sus diferentes dimensiones que posee (Económica Financiera, Cliente, 
Procesos Internos y Crecimiento y Aprendizaje). 
 
Se sugiere realizar un análisis económico financiero y determinar el Costo/Beneficio que 
trae la implementación de un modelo de integración empresarial y proyectar un flujo de 
caja del mismo. 
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ANEXO 1: Manual de usuario de 
la Aplicación de TI 
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ANEXO 2: Diseño de perfil de 
puesto de los colaboradores 
involucrados en el modelo de 
integración. 
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Perfil de Puesto del Almacenero: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
Unidad Orgánica:
Denominación:
Nombre del puesto: 
Dependencia Jerárquica Lineal:
Dependencia Jerárquica funcional:
Puestos que supervisa:
MISIÓN DEL PUESTO 
FUNCIONES DEL PUESTO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
COORDINACIONES PRINCIPALES
Se encarga de garantizar el abasto suficiente de los materiales y productos recurrentes, así como el adecuado manejo y
custodia de las existencias, muebles y enceres, verificando la exactitud del registro de los bienes, y la integración de los
datos que forman el catálogo de productos que manejan los diferentes almacenes, así como la información que conforma el 
detalle de sus inventarios y el despacho de los materiales y productos vendidos al cliente.
Programar, dirigir y controlar las actividades de recepción, despacho, registro y control de los bienes destinados
al cliente, uso y/o consumo de la empresa.
Verificar que los bienes que se reciben en los almacenes establecidos, cumplan con la cantidad, calidad,
especificaciones y oportunidad establecidas en los pedidos, requisiciones o contratos, otorgando en su caso, la
conformidad correspondiente al proveedor.
Transporte, Compras y Ventas.
Garantiza que las entregas de los pedidos de los clientes cumpla con las especificaciones  solicitadas.
Distribuye el espacio físico del almacén y mantiene el  área de trabajo limpia
ALMACENERO
Coordinaciones Externas
Proveedores.
VENTAS Y COMPRAS
GERENCIA GENERAL
TRANSPORTE
Coordinar, orientar y apoyar las actividades del personal adscrito al área de su competencia.
CENTRO FERRETERO EL ANGEL
LOGÍSTICA
Coordinaciones Internas
Ubicar los productos y materiales en los lugares asignados y en las condiciones de mantenimiento
correspondientes.
Realizar un reporte de los productos y materiales que se encuentran con un bajo stock.
Coordina y supervisa el recojo y traslado de los materiales y productos de los proveedores a la empresa.
Efectuar conciliaciones mensuales de movimientos con el Departamento de Contabilidad, aclarando las
diferencias que pudieran encontrarse.
FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO
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FORMACIÓN ACADÉMICA
        Incompleta Completa x Sí x No
Título/ Licenciatura
x x Maestría Sí x No
Titulado
Doctorado
Titulado
CONOCIMIENTOS
A.)  Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentación sustentaria) : 
B.)  Programas de especialización requeridos y sustentados con documentos. 
Nota : Cada curso de especialización deben tener no menos de 24 horas de capacitación y los diplomados no menos de 90 horas.
C.)  Conocimientos de Ofimática e Idiomas. 
EXPERIENCIA
Experiencia general
Experiencia específica
x
HABILIDADES O COMPETENCIAS
C.)  ¿Se requiere 
Colegiatura?
Técnica 
Superior (3 ó 4 
Egresado(a)
A.) Formación Académica B.) Grado(s)/situación académica y estudios requeridos para el puesto
¿Requiere 
habilitación  
profesional?
Técnica Básica            
(1 ó 2 años)
Bachi l ler
Distribución de Almacenes
Universitario Egresado
Egresado
Manejo de Kardex
Secundaria 
Básico Intermedio AvanzadoIDIOMAS
Indique los cursos y/o programas de especialización requeridos: 
Conteo de inventarios.
Nivel de dominio Nivel de dominio
x …….
x
Básico Intermedio Avanzado
Word x
No aplica
x
Inglés
Powerpoint …….
Excel
  OFIMÁTICA No aplica
Organización.
Técnico o Bachiller en Contabilidad o 
administración
Practicante 
profes ional
Auxi l iar o 
As is tente
Anal is ta  / 
Especia l i s ta
Comunicativo(a).
Resolución de Problemas.
Supervisor / 
Coordinador
Indique la cantidad total de años de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado.
A.)  Marque el nivel mínimo de puesto que se requiere como experiencia;  ya sea en el sector público o privado: 
Experiencia mínima de un 1 año en el area de Almacen o Despacho.
Gerente o 
Director
Jefe de Área 
o Dpto
Trabajo en equipo.
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Perfil de Puesto Compras 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
Unidad Orgánica:
Denominación:
Nombre del puesto: 
Dependencia Jerárquica Lineal:
Dependencia Jerárquica funcional:
Puestos que supervisa:
MISIÓN DEL PUESTO 
FUNCIONES DEL PUESTO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
COORDINACIONES PRINCIPALES
Determina las cantidades de productos a comprar, de acuerdo al presupuesto asignado.
Planifica, y dirige las actividades que lleva a cabo el proceso de compras de la empresa, que corresponde a toda las
adquisiciones de acuerdo a las necesidades de la empresa.
Solicita un reporte de los productos con bajo stock en el almacen.
Tramitar las requisiciones y solicitudes para la adquisición de artículos y/o servicios que se requieren la
empresa.
Coordinar con el area de ventas y almacen.
Realiza los cálculos matemáticos de costo total de las compras.
Programar y gestionar el pago a los proveedores.
Negociar el tipo de pago (Al contado o Crédito).
Trabajar coordinadamente con el area de ventas y almacen.
Coordinaciones Externas
VENTAS Y LOGÍSTICA
GERENCIA GENERAL
AREA DE CUENTAS POR PAGAR
Realizar reportes semanales de las adquisiciones realizadas.
Registrar datos de los proveedores en el sistema.
Coordinar con los proveedores.
Estar atento a los reclamos respecto al producto o servicio que las áreas o secciones de la empresa hacen, así 
como el proceso de devolución.
Solicitar los articulos y productos al proveedor.
Evaluar permanentemente los costos de los insumos a comprar, mediante análisis comparativos tanto de 
precios como de características de calidad.
JEFE DE COMPRAS
CENTRO FERRETERO EL ANGEL
GESTOR DE COMPRAS
Coordinaciones Internas
Analizar y seleccionar las alternativas, proveedores, marcas y posibilidades de la compra.
Buscar permanentemente proveedores confiables que le permitan llevar a cabo su trabajo.
Registrar la deudas por pagar en el sistema y en el cuaderno de deudas por pagar.
FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO
 “MODELO DE INTEGRACIÓN EMPRESARIAL Y SU 
INFLUENCIA EN LA EMPRESA CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. EN LA PROVINCIA DE OTUZCO, EN EL 
AÑO 2017”. 
 
Luján Anticona Carlos Kedin Pág. 160 
 
 
 
 
 
 
 
 
COORDINACIONES PRINCIPALES
FORMACIÓN ACADÉMICA
        Incompleta Completa x Sí x No
Título/ Licenciatura
x x Maestría Sí x No
Titulado
Doctorado
Titulado
CONOCIMIENTOS
A.)  Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentación sustentaria) : 
B.)  Programas de especialización requeridos y sustentados con documentos. 
C.)  Conocimientos de Ofimática e Idiomas. 
Nota: Cada curso de especialización deben tener no menos de 24 horas de capacitación y los diplomados no menos de 90 
horas.
Egresado(a)
Coordinar con el area de ventas y almacen.
Técnica 
Superior (3 ó 4 
A.) Formación Académica 
C.)  ¿Se 
requiere 
B.) Grado(s)/situación académica y estudios requeridos para el 
puesto
Coordinaciones Externas
Secundaria 
Coordinar con los proveedores.
No aplica
Costeos y Presupuestos.
Coordinaciones Internas
¿Requiere 
habilitación  
profesional?
Técnica Básica            
(1 ó 2 años)
Bachi l ler
Programa de capacitacion en materiales de construcción.
Universitario Egresado
Egresado
x …….
Inglés
Excel
x
Básico Intermedio Avanzado
Word x
x
Indique los cursos y/o programas de especialización requeridos: 
Programa de capacitacion en productos de ferreteria.
Nivel de dominio Nivel de dominio
  OFIMÁTICA No aplica IDIOMAS Básico Intermedio Avanzado
Powerpoint …….
Técnico o bachiller  en contabilidad. 
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EXPERIENCIA
Experiencia general
Experiencia específica
x
HABILIDADES O COMPETENCIAS
Experiencia mínima  de 1 año en las areas de ventas, compras o contabilidad.
B.)  Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector público o privado: 
Experiencia mínima  de 1 año en las areas de ventas, compras o contabilidad.
Practicante 
profes ional
Auxi l iar o 
As is tente
Anal is ta  / 
Especia l i s ta
Indique la cantidad total de años de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado.
A.)  Marque el nivel mínimo de puesto que se requiere como experiencia;  ya sea en el sector público o privado: 
Pensamiento Crítico.
Resolucion de Problemas.
Habilidad para Negociar.
Trabajo bajo Presión
Comunicativo.
Supervisor / 
Coordinador
Trabajo en Equipo.                                                                                                                                                                                                                                       
Gerente o 
Director
Jefe de Área 
o Dpto
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Perfil de Puesto del Transportista 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
Unidad Orgánica:
Denominación:
Nombre del puesto: 
Dependencia Jerárquica Lineal:
Dependencia Jerárquica funcional:
Puestos que supervisa:
MISIÓN DEL PUESTO 
FUNCIONES DEL PUESTO
1
2
3
4
5
6
7
COORDINACIONES PRINCIPALES
CENTRO FERRETERO EL ANGEL SAC
TRANSPORTE
Coordinaciones Internas
Controla la rotación de choferes previendo la equidad en la distribución de salida a la plantilla de personal.
Lleva el control de rutas de los camiones y demás vehículos de la empresa.
Cargar y Descargar la mercadería en los almacenes de la empresa o en el domicilio de los clientes según 
corresponda.
Chequear el mantenimiento o reparacion de las unidades sengún lo requieran.
Coordinaciones Externas
Proveedores y Clientes
ALMACEN
ALMACEN
NINGUNO
Verifica y vela por el buen estado, mantenimiento y funcionamiento de las unidades de transporte.
Realizar tareas de transporte de los productos a la emprese y a los clientes.
Elabora registro de salida y de llegada de los vehículos: nombre del chofer, número de la unidad, ruta asignada
y cualquier información necesaria para el control del servicio
Chequea el horario de entrada y salida de las unidades de transporte de la empresa.
Almacen
Lleva el control de: asistencia de los choferes, horas extras, días de descanso, etc.
Elabora solicitudes de servicio, de mantenimiento y reparaciones en general, para las unidades que lo ameriten.
Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por la organización.
Realiza el llenado de las guias de transportista.
TRANSPORTISTA
FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO
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FORMACIÓN ACADÉMICA
        Incompleta Completa x Sí No
x x
Título/ Licenciatura
X Categoria  de Licencia x Sí No
A2a
X A2b X A3a
X A3c
CONOCIMIENTOS
A.)  Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentación sustentaria) : 
B.)  Programas de especialización requeridos y sustentados con documentos. 
Nota: Cada curso de especialización deben tener no menos de 24 horas de capacitación y los diplomados no menos de 90 horas.
C.)  Conocimientos de Ofimática e Idiomas. 
EXPERIENCIA
Experiencia general
Indique la cantidad total de años de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado.
Secundaria completa cómo formación 
académica mínima
Categoría mínima para manejar los 
camión menores a 8 toneladas es A2b.
Experiencia minima de 2 años en el manejo de camiones o volquetes.
Powerpoint x …….
Nivel de dominio Nivel de dominio
  OFIMÁTICA No aplica
Capacitacion en manejo de vehículos tipo volquete.
Avanzado
Inglés
Excel x
x
Básico Intermedio Avanzado
Word x
…….
Universitario A1
A3b
No aplica Básico IntermedioIDIOMAS
Categoría mínima para manejar vehículos 
mayores a 10 toneladas es A3a y para 
manejar vehículos mayores a 15 toneladas 
es la categoria A3b
Indique los cursos y/o programas de especialización requeridos: 
Capacitacion en manejo de vehículos tipo camion.
Técnica 
Superior (3 ó 4 
A.) Formación Académica 
C.)  ¿Se 
requiere 
B.) Grado(s)/situación académica y estudios requeridos para el 
puesto
¿Requiere 
habilitación de
licencia profesional?
Técnica Básica            
(1 ó 2 años)
Bachi l ler
Egresado(a)
Curso de manejo preventivo y de normas de transito.
Secundaria 
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Experiencia específica
x
HABILIDADES O COMPETENCIAS
Trabajo en equipo.
Serenidad.
Seguridad.
Supervisor / 
Coordinador
A.)  Marque el nivel mínimo de puesto que se requiere como experiencia;  ya sea en el sector público o privado: 
Gerente o 
Director
Jefe de Área 
o Dpto
Trabajo bajo presión.
B.)  Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector público o privado: 
Experiencia minima de 2 años en el manejo de camiones o volquetes.
Practicante 
profes ional
Auxi l iar o 
As is tente
Anal is ta  / 
Especia l i s ta
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Perfil de Puesto Ventas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
Unidad Orgánica:
Denominación:
Nombre del puesto: 
Dependencia Jerárquica Lineal:
Dependencia Jerárquica funcional:
Puestos que supervisa:
MISIÓN DEL PUESTO 
FUNCIONES DEL PUESTO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
COORDINACIONES PRINCIPALES
Dar un servicio personalizado a los clientes ofreciendo un producto y servicio de alta calidad, además de estar en
comunicación continua para ofrecerle la entera satisfacion de sus necesidades.
Registrar datos de los clientes en el sistema. 
Ofertar los productos a los clientes.
Equipo de Ventas, Compras y Almacen.
Programar el cobro de las deudas por cobrar.
Revisión y fijación de los precios de los productos y/o servicios que ofrecen.
Llevar un control diario de las ventas realizadas, elaborando cuadros de seguimiento por colaborador y otros
reportes de gestión que le sean solicitados.
Realizar consolidados de las ventas diarias, mensual, y anual.
Coordinaciones Externas
Clientes
COMPRAS y ALMACEN
GERENCIA GENERAL
Vendedores
Concretar y formalizar la venta de los productos y/o servicios.
JEFE DE VENTAS
CENTRO FERRETERO EL ANGEL SAC
AREA COMERCIAL
Coordinaciones Internas
Registrar los fios en el sistema y en el cuaderno de cuentas por cobrar.
Capacidad para administrar, formar y motivar a un equipo de personal de ventas.
Creación de la red de distribuidores y su debida atención.
Atención de cuentas clave, proyectos especiales y desarrollo constante de la cartera de
clientes.
Elabora cotizaciones y pliegues de condiciones para grandes encargos.
FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO
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FORMACIÓN ACADÉMICA
        Incompleta Completa x Sí x No
x x Título/ Licenciatura
Maestría Sí x No
Titulado
Doctorado
Titulado
CONOCIMIENTOS
A.)  Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentación sustentaria) : 
B.)  Programas de especialización requeridos y sustentados con documentos. 
Nota: Cada curso de especialización deben tener no menos de 24 horas de capacitación y los diplomados no menos de 90 horas.
C.)  Conocimientos de Ofimática e Idiomas. 
EXPERIENCIA
Experiencia general
Experiencia específica
x
HABILIDADES O COMPETENCIAS
Costos y presupuestos
Secundaria 
Técnica 
Superior (3 ó 4 
A.) Formación Académica 
C.)  ¿Se 
requiere 
B.) Grado(s)/situación académica y estudios requeridos para el 
puesto
¿Requiere 
habilitación  
profesional?
Técnica Básica            
(1 ó 2 años)
Bachi l ler
Egresado(a)
Gerente o 
Director
Jefe de Área 
o Dpto
Conocimiento en materiales de construcción.
Universitario Egresado
Egresado
No aplica Básico Intermedio Avanzado
x …….
Inglés
Excel
x
Básico Intermedio Avanzado
Word x
x
Indique los cursos y/o programas de especialización requeridos: 
Conocimiento en productos de ferreteria.
Nivel de dominio Nivel de dominio
  OFIMÁTICA No aplica IDIOMAS
Experiencia mínima de 1 año en Ventas.
Powerpoint …….
Diplomático.
Técnico o bachiller en administración o 
contabilidad
B.)  Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector público o privado: 
Experiencia mínima de 1 año en Ventas.
Practicante 
profes ional
Auxi l iar o 
As is tente
Anal is ta  / 
Especia l i s ta
Capacidad de organización y planificación.
Persuasivo.
Capacidad negociadora.
Entusiasta 
Liderazgo
Supervisor / 
Coordinador
Indique la cantidad total de años de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado.
A.)  Marque el nivel mínimo de puesto que se requiere como experiencia;  ya sea en el sector público o privado: 
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ANEXO 3: Aseguramiento de la 
gestión de calidad de los 
procesos involucrados en el 
modelo de integración 
empresarial mediante el 
estándar ISO 9001 2015. 
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PREGUNTAS RESPONSABLES En Proceso Pendiente Terminado
4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
1 4.1.
¿La organización analiza de manera periódica su entorno, en los aspectos que le 
puedan influir?
Gerencia
X
2 4.2.
¿Se han analizado y definido cuáles son las “partes interesadas” de la organización? Gerencia
X
3 4.2.
¿La organización identifica, analiza y actualiza información sobre las necesidades y 
expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas?
Gerencia, Jefe de Ventas 
y Jefe de Compras.
X
4 4.1.
¿La organización cuenta con una dirección estratégica, derivada de la información 
clave interna y externa?
Gerencia
X
5 4.3.
¿La organización ha establecido el alcance del sistema? Gerencia
X
6 4.4.
Para cada proceso identificado dentro del alcance del Seguridad de Gestión de 
Calidad ¿existe un procedimientos que especifique el proceso?
Gerencia
X
7 4.4.
¿Se han definido los procesos y la documentación necesarios para asegurar la 
calidad de los productos y servicios?
Gerencia
X
8 4.4.
¿Se han establecido las responsabilidades y autoridades para el personal que labora 
en los procesos?
Gerencia
X
9 4.4. ¿Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? Gerencia X
10 4.4.
¿Se ha analizado cuál es la información del sistema de gestión de la calidad que es 
necesario documentar?
Gerencia
X
11 4.4.
¿Existe una partida presupuestaria específica suficiente para gestionar de manera 
eficaz el sistema de gestión y el cumplimiento de los objetivos de los proceso?
Gerencia
X
5. LIDERAZGO
12 5.1.1.
¿La dirección revisa el cumplimiento de los objetivos para el desarrollo de la 
dirección estratégica en función de las necesidades detectadas?
Gerencia
X
13 5.1.2.
¿El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organización, sus procesos, 
productos y servicios?
Gerencia
X
14 5.1.2.
¿El equipo directivo identifica de manera sistemática cuál es la normativa legal y 
reglamentara que aplica a los procesos, productos y servicios de la organización?
Gerencia
X
17 5.3. ¿El equipo directivo revisa periódicamente el SGC? Gerencia X
18 5.3.
¿El equipo directivo ha establecido cómo conocer las necesidades de los clientes? Gerencia
X
19 5.3.
¿Se han definido y actualizado los roles, responsabilidades y autoridades del 
personal?
Gerencia
X
CHECK LIST DE EVALUACIÓN DE LOS REQUISITOS EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015
PUNTOS 
ISO 
9001:2015
EJEMPLOS DE EVIDENCIAS O RECOMENDACIONES
Evaluacion del desempeño de la empresa mediante el cuadro de mando 
Proceso definido para conocer el nivel de satisfacción de clientes.
Documentación técnica del sector Ferretero y de la Construcción en la 
provincia de Otuzco, información adaptada y analisada a través del uso de 
matrices de análisis estratégico.
Registro de partes interesadas (accionistas) y Documentos de segmentación de 
clientes(maestros de obra, carpinteros, cerrajeros, constructoras, etc) 
Reuniones Periodicas con los empleados para evaluar el desempeño de las 
actividades, encuestas y cuestionarios a los clientes.
Plan de Integracion Empresarial con objetivos, metas y acciones definidas a 
cumplir en un plazo determinado.
Listado de procesos (proceso de compras, ventas y almacen), intalaciones, 
productos y herramientas tecnologicas( Software de Gestion Comercial 
SISTEMATIC DBF).
Procedimientos por procesos(mapeo de procesos), plan de seguridad de la 
información, organigrama y responsabilidades por puesto de trabajo.
Plan de calidad del proceso: Objetivos, mapa de proceso, especificación del 
proceso, interacciones del proceso.
Organigrama, mapeo de procesos (procesos de ventas, compras y almacen), 
descripción de puestos y perfiles de puestos.
Mapa estrategico y Cuandro de Mando Integral 
Listado de información documentada de los procesos del SGC.
Presupuesto anual (por partidas)
Política y objetivos del SGC en relación con la Dirección estratégica de la 
organización.
Procedimientos por procesos( mapeo de los procesos de ventas, compras y 
almacen), sistematizacion de los procesos( mediante el Software de Gestion 
Comercial SISTEMATIC DBF), organigrama y responsabilidades por puesto de 
trabajo.
Normativa aplicable en materia de seguridad de la informacion con el estandar 
ISO 27002 y en materia de seguridadad de gestion de la calidad con el estan 
ISO 9001 - 2015.
Organigramas por procesos (ventas, compras y almacen), descripciones y 
perfiles de los puestos de trabajo en base a los procesos.
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6. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
20 6.1.1.
¿El sistema de gestión implantado incluye el análisis de riesgos y oportunidades por 
la actividad de la organización?
Gerencia
X
21 6.1.2.
¿Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la 
organización?
Responsable de procesos
X
22 6.2.1.
¿Se han definido y documentado los objetivos de calidad? Dirección de la empresa / 
Responsable de procesos X
23 6.2.2.
¿Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos? Responsable de procesos
X
24 6.3.
¿Se actualiza el sistema de gestión de manera sistemática en función de las 
necesidades detectadas?
Responsable de procesos
X
7. SOPORTE
25 7.1.1.
¿La organización ha determinado y proporciona los recursos necesarios para 
gestionar el sistema?
Gerencia
X
26 7.1.2.
¿La organización cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir con las 
necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables?
Gerencia y Jefes de Areas
X
27 7.1.3.
¿La organización cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para lograr la 
conformidad de sus productos y servicios?
Gerencia
X
28 7.1.4.
¿Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen funcionamiento de los 
procesos, productos y servicios?
Gerencia y Jefes de Areas
X
29 7.1.5.
¿Se utilizan sistemas de medición adecuados y éstos se mantienen para asegurar su 
fiabilidad?
Gerencia y Jefes de Areas
X
31 7.1.6.
¿Existe un plan de formación del personal, adaptado a las necesidades actuales y 
futuras de los procesos, productos y servicios de la organización?
Gerencia
X
32 7.2.
¿Se realiza una evaluación y seguimiento del desempeño de las personas? Gerencia y Jefes de Areas
X
37 7.5.3.
¿Se actualiza y controla de manera eficaz la información externa necesaria a nivel 
estratégico y operativo?
Gerencia
X
8. OPERACIÓN
38 8.1.
¿Existe una planificación, ejecución y control de los procesos ? Gerencia 
X
39
8.2.1.
8.2.2.
¿Existe un proceso de comunicación con el cliente para definir los requisitos de los 
productos y servicios?
Gerencia y Jefe de Ventas
X
40 8.2.3.
¿Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a las exigencias y 
cambios de los clientes?
Gerencia y Jefe de Ventas
X
41 8.2.3.
¿Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a los requisitos legales 
y reglamentarios?
Gerencia y Jefe de Ventas
X
42 8.2.4.
¿Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al personal 
correspondiente?
Gerencia y Jefe de Areas
X
43 8.3.1. ¿La organización cuenta con un proceso definido de diseño y desarrollo? Gerencia X
44 8.3.2.
¿El proceso de diseño y desarrollo incluye su planificación, verificación y validación? Gerencia
X
Presupuesto anual asignado para gestionar el mantenimiento de las 
herramientas tecnologicas ( Sistema de Gestion de Comercial SISTEMATIC DBF) 
y el aseguramiento de la seguridad de la informacion.
Comparativa de funciones necesarias encontradas en los procesos(ventas, 
compras y Almacen) con los perfiles de puestos existentes.
Registro de instalaciones, maquinaria y equipos necesarios/existentes que 
posee la empresa.
Evaluación de riesgos laborales y de vulnerabilidad de la seguridad de la 
informacion que posee la empresa.
Registro de mantenimiento de equipos y herramienta tecnologica (Software de 
Gestion Comercial SISTEMATIC DBF).
Relación de puestos de trabajo. Descripciones y perfiles de puestos. Sistema 
de identificación y seguimiento de las competencias del personal.
Relación de puestos de trabajo. Descripciones y perfiles de puestos. Sistema 
de identificación y seguimiento de las competencias del personal.
Plan de integracion empresarial con objetivos, metas y acciones definidas a 
cumplir en un plazo determinado.
Mapeo de procesos, organigrama y perfiles de puestos en base a los procesos.
Aplicación de la técnica “análisis de riesgos y oportunidades”. Registro de 
riesgos y oportunidades.
Plan de acciones (riesgos y oportunidades). 
Documento o registro de seguimiento de objetivos. Acta de dirección con 
establecimiento de objetivos.
Plan de mejora 
Plan de cambios periódico (incluidas consecuencias). Registro de cambios del 
sistema. Reasignaciones de roles, responsabilidades y autoridades (RPT)
Datos e información relevantes del entorno (mercado, tecnología o normativa 
aplicable); mediante el uso de matrices de análisis estratégico
Documentos de seguimiento de procesos. Mapa de procesos y evaluacion mediante el Cuadro de Mando 
Integral.
Proceso definido y registro de consultas, contratos, pedidos y percepción.
Encuestas a clientes. Devoluciones. Quejas y reclamaciones.
Listado de productos certificación y licencia de actividad y de uso.
Comunicados internos, sobre cambios de los productos y servisios adquiridos.
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49 8.4.1. ¿Se realiza una evaluación, seguimiento y reevaluación de proveedores? Gerencia X
50 8.4.2.
¿Se garantiza mediante controles que los proveedores cumplen con los requisitos 
solicitados?
Gerencia
X
52 8.5.1.
¿La organización ha identificado e implantado el sistema de control de producción o 
prestación de servicios?
Gerencia
X
53 8.5.2.
¿En caso de ser necesario, la organización identifica y controla las salidas de 
procesos internos y externos?
Gerencia
X
54 8.5.3.
¿La organización cuida y protege los bienes de clientes y proveedores? Gerencia y Jefes de Areas
X
55 8.5.4.
¿La organización asegura la conformidad de productos y servicios durante su 
adquisición y comercialización, según los requisitos?
Gerencia y Jefes de Areas
X
56 8.5.5.
¿En caso de ser necesario, la organización identifica y cumple con los requisitos 
posteriores a la entrega de productos y prestación de los servicios?
Gerencia y Jefes de Areas
X
58 8.6.
¿La organización ha implementado las disposiciones planificadas, en las etapas 
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 
Gerencia y Jefes de Areas
X
59 8.7.
¿La organización identifica y controla los procesos, productos y servicios no 
conformes?
Gerencia y Jefes de Areas
X
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
60 9.1.1.
¿La organización hace seguimiento, medición, análisis y evaluación del sistema de 
gestión?
Gerencia
X
61 9.1.2.
¿Se obtiene el grado de satisfacción de los clientes respecto la organización, 
productos y servicios?
Jefe de Ventas
X
62 9.1.3.
¿La organización analiza y evalúa la información clave? Gerencia
X
63 9.2.1.
¿La organización realiza auditorías internas a intervalos planificados Gerencia
X
65 9.3.1.
¿La dirección revisa la Seguridad de Gestion de la  Calidad para asegurar su eficacia? Dirección de la empresa
X
10. MEJORA
67 10.1.
¿La organización cumple requisitos de cliente, mejora su satisfacción? Gerencia
X
71 10.3.
¿La organización selecciona y utiliza herramientas de investigación para mejorar el 
desempeño?
Gerencia
X
Identificar los bienes del cliente
Evaluacion del desempeño de los procesos mediante el cuadro de mando 
integral.
Planes de calidad, actividades a realizar de control y resultados a alcanzar.
Evaluacion y plan de acciones en base a los resultados.
La mejora afecta a procesos, productos y servicios y evoluciona positivamente 
en el tiempo
Analizar y evaluar los resultados del control de procesos (desempeño), 
satisfacción de clientes y evaluación de proveedores
Pueden utilizarse encuestas, análisis de cuota de mercado, recomendaciones o 
informes de distribuidores.
Evidencias de resultados de actividades de seguimiento y medición sobre 
procesos, productos y servicios en el cuadro de mando integra.
Pueden analizar información sobre: revisiones previas, cambios externos e 
internos, seguimiento de indicadores,  no conformidades y acciones 
correctivas, auditorías, satisfacción de clientes, evaluación de proveedores, 
eficacia de los recursos, desarrollo de procesos, productos y servicios y 
nuevas oportunidades.
Deben informar si el Seguridad de Gestion de la Calidad cumple con requisitos 
ISO 9001 y los requisitos propios de la organización.
Lista de insidencias encontradas en el desempeño de las actividad de la 
empresa.
Evidencia de la conformidad de los requisitos solicitados a los provedores y 
requisitos solicitados por el cliente.
Implementacion de un servicio post - venta.
Actividades de verificación de entrega de productos y prestación de servicios 
por parte de proveedores.
Evidencia de resultados de evaluación y reevaluación de proveedores.
Control de las actividades de recepción, almacenamiento, transporte y 
despacho.
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ANEXO 4: Contrato de 
Confidencialidad con los 
Empleados que tienen acceso al 
sistema. 
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MODELO COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD PARA EMPLEADOS PROPIOS  
DE LA ORGANIZACIÓN 
DATOS DE CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. DATOS DE <EL TRABAJADOR> 
COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD 
Primero.– OBJETO: En virtud de la prestación de servicios de carácter laboral que <EL 
TRABAJADOR> efectuará para CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C., <EL 
TRABAJADOR> puede tener acceso a instalaciones, dependencias, recursos, sistemas, documentos 
en soporte papel, documentos electrónicos, soportes informáticos, electrónicos y telemáticos 
susceptibles de contener información considerada confidencial titularidad tanto de CENTRO 
FERRETERO EL ANGEL S.A.C. como de otros terceros vinculados a ella a través de distintas 
relaciones jurídicas. 
Es por ello que de acuerdo con el artículo 5 del Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, 
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores <EL 
TRABAJADOR> viene obligado expresamente a cumplir con las obligaciones concretas de su 
puesto de trabajo, de conformidad a las reglas de la buena fe y diligencia. En virtud de lo anterior, 
<EL TRABAJADOR> declara mediante el presente documento que asume su compromiso de 
cumplir y respetar el deber de secreto y sigilo profesional respecto de cualquier información 
confidencial que pueda conocer con motivo de la prestación de servicios y ejecución de su contrato 
laboral. 
A efectos de lo anterior CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. pone en conocimiento de <EL 
TRABAJADOR> que por “información confidencial” se entenderá toda aquella información, incluyendo 
datos de carácter personal relativos a personas físicas, que en cualquier momento (pasado, presente y/o futuro) 
y con ocasión de los servicios prestados por <EL TRABAJADOR>, CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. facilite, entregue o, de cualquier forma (verbal, escrita, visual u otras), y bajo cualquier tipo 
de soporte o canal (papel, electrónico, telemático, soportes informáticos, mensajes de correo electrónico u otros 
documentos o soportes), ponga a disposición de <EL TRABAJADOR> y que, en general, y en los más 
amplios términos, concierna, afecte o se refiera directa, indirecta, mediata o inmediatamente, ya a CENTRO 
FERRETERO EL ANGEL S.A.C., ya a los terceros (personas físicas o jurídicas) con quienes se mantenga 
cualquier tipo de vinculación, o, sin mantenerla actualmente, pueda existir ésta en un futuro. 
Segundo.– OBLIGACIONES: En cumplimiento del objeto del presente documento, <EL 
TRABAJADOR> se compromete a mantener bajo el más estricto secreto profesional toda la 
información confidencial que pueda llegar a su conocimiento como consecuencia del desempeño de 
sus funciones, comprometiéndose el trabajador a no divulgarla, publicarla, cederla, revelarla ni de 
otra forma, directa o indirecta, ponerla a disposición de terceros, ni total ni parcialmente, y a cumplir 
esta obligación incluso con sus propios familiares u otros miembros de CENTRO FERRETERO EL 
ANGEL S.A.C. que no estén autorizados a acceder a la citada información, en su encargo profesional 
o por razón del puesto que ocupan. 
Asimismo, declara conocer y se compromete a respetar y cumplir la normativa y medidas de 
seguridad implementadas por CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. a fin de garantizar la 
seguridad y protección de la información confidencial. 
Tercero.– VIGENCIA DEL DEBER DE SIGILO PROFESIONAL: <EL TRABAJADOR> 
garantiza que, tras la terminación de la relación laboral cualquiera que sea su causa, mantendrá 
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vigente su deber de sigilo y secreto profesional respecto de la información confidencial a que haya 
tenido acceso durante el desempeño de sus funciones durante la vigencia de la relación laboral y 
devolverá inmediatamente a CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. cualquier soporte o 
documento en el que conste información confidencial que por cualquier causa obrare en su poder, o 
la destruirá siguiendo los procedimientos de seguridad para el borrado de información establecidos 
por CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C.. 
Cuarto.– SANCIONES: <EL TRABAJADOR> declara conocer que las faltas por los trabajadores 
al servicio de CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. reguladas en este compromiso de 
confidencialidad, se clasificarán atendiendo a su importancia, reincidencia e intención, en leves, 
graves y muy graves, de conformidad con lo dispuesto en el Convenio Colectivo de aplicación y en 
las normas vigentes del ordenamiento jurídico laboral. En consecuencia, las sanciones que CENTRO 
FERRETERO EL ANGEL S.A.C. podrá aplicar, según la gravedad y circunstancias de las faltas 
cometidas, serán las establecidas en la Legislación citada39. 
Quinto.– PROTECCIÓN DE DATOS: De conformidad con la Ley 15/1999, de 13 de diciembre, de 
Protección de Datos de Carácter Personal (en adelante LOPD), CENTRO FERRETERO EL ANGEL 
S.A.C. con domicilio social en JIRON LIMA 563 DISTRITO DE OTUZCO PROVINCIA DE 
OTUZCO, REGION LA LIBERTAD (indicar) informa a <EL TRABAJADOR> de que los datos de 
carácter personal derivados de la suscripción de este documento así como los generados en virtud del objeto 
del mismo serán tratados con la finalidad de llevar a cabo un control de cumplimiento de su compromiso de 
confidencialidad respecto de toda la información reservada y confidencial que reciba durante la ejecución de 
la relación laboral. Dicho tratamiento tiene carácter obligatorio y resulta imprescindible a los fines indicados. 
Asimismo CENTRO FERRETERO EL ANGEL S.A.C. informa al TRABAJADOR de que en cualquier 
momento puede ejercitar los derechos de acceso, rectificación, cancelación y oposición dirigiéndose por 
escrito a la siguiente dirección _________ (o indicar otros medios establecidos por la organización de 
acuerdo con las posibilidades determinadas en la LOPD y su Reglamento de desarrollo). 
Declaro el entendimiento del presente documento, manifiesto mi conformidad con su contenido y 
acepto el cumplimiento de todas las normas que en el mismo se proponen y/o adjuntan, en 
_________a _________ de _________de _________. 
Firmado por <EL TRABAJADOR> 
Don/Dña _________ 
 
39 La organización deberá comprobar las sanciones del convenio colectivo al que esté suscrito. 
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ANEXO 5: Documentación de la 
compra del software y equipos. 
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ANEXO 6: Validación de los 
Instrumentos de medición y 
evaluación. 
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ANEXO 7: Capturas del uso y 
funcionamiento del Software 
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